EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN DALAM PENERAPAN 





EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN DALAM PENERAPAN SISTEM 
MANAJEMEN MUTU BERSTANDAR ISO 9001:2008  
DI SMK MUHAMMADIYAH 3 YOGYAKARTA 
 
 
TUGAS AKHIR SKRIPSI 
 
Diajukan kepada Fakultas Teknik Universitas Negeri Yogyakarta untuk Memenuhi Sebagian 












PROGRAM STUDI PENDIDIKAN TEKNIK ELEKTRO 
FAKULTAS TEKNIK 





EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN DALAM PENERAPAN SISTEM 
MANAJEMEN MUTU BERSTANDAR ISO 9001:2008  
DI SMK MUHAMMADIYAH 3 YOGYAKARTA 
 
 
TUGAS AKHIR SKRIPSI 
 
Diajukan kepada Fakultas Teknik Universitas Negeri Yogyakarta untuk Memenuhi Sebagian 












PROGRAM STUDI PENDIDIKAN TEKNIK ELEKTRO 
FAKULTAS TEKNIK 




EVALUASI TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN DALAM PENERAPAN 
SISTEM MANAJEMEN MUTU BERSTANDAR ISO 9001:2008  








Tujuan penelitian ini adalah untuk: (1) mengetahui penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dengan model countenance stake,  
(2) mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta, 
(3) faktor-faktor pendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta, (4) faktor-faktor penghambat tingkat kepuasan pelanggan dalam 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta. 
Penelitian ini merupakan penelitian evaluasi dengan menggunakan model 
countenance stake yang terdiri dari tiga aspek yaitu antecendents, transactions, 
outcomes. Subjek penelitian ini diambil sampel dari siswa 42 orang responden dan 
guru diambil sampel 30 orang responden. Pengumpulan data menggunakan 
angket, wawancara, dan dokumentasi. Validitas dilakukan dengan analisis butir. 
Uji reliabilitas menggunakan formula Spearman Brown. Teknik analisis data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif kuantitatif melalui analisis 
rata-rata yang dinilai berdasarkan rentang skor disertai analisis deskriptif kualitatif 
melalui wawancara terhadap responden. 
Hasil penelitian diketahui bahwa: (1) penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 dikategorikan tinggi dengan nilai 3,03 dari nilai tertinggi 
4,00, (2) tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 dikategorikan tinggi dengan nilai 3,14 dari nilai tertinggi 
4,00, (3) faktor-faktor pendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta adalah pengelolaan sumber daya disertai komitmen manajemen, (4) 
faktor-faktor penghambat tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar mutu ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta adalah tentang kurangnya tingkat pemahaman tentang ISO dan minat 
belajar tergantung gaya mengajar guru. 
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A.  Latar Belakang 
Undang-Undang Republik Indonesia Nomer 20 Tahun 2003 tentang 
Sistem Pendidikan Nasional pada Bab III pasal 4 ayat 6 (2013: 65) 
menyatakan bahwa pendidikan diselenggarakan dengan memberdayakan 
semua komponen masyarakat melalui peran serta dalam penyelenggarakan 
dan pengendalian mutu layanan pendidikan. Peningkatan kualitas layanan 
merupakan salah satu cara dalam meningkatkan mutu pendidikan agar dapat 
bersaing dalam era global sekarang, secara langsung peningkatan kinerja 
suatu lembaga pendidikan akan berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan 
konsumen/pelanggan eksternal ataupun internal. Lembaga pendidikan harus 
didukung dari peran aktif, tidak hanya kepala sekolah atau guru saja, tetapi 
semua warga sekolah dan komponen masyarakat.  
Undang-Undang Republik Indonesia Nomer 20 Tahun 2003 tentang 
Sistem Pendidikan Nasional pada Bab IV pasal 5 ayat 1 (2013: 65) menyatakan 
bahwa setiap warga negara mempunyai hak yang sama untuk memperoleh 
pendidikan yang bermutu. Mutu dalam pendidikan memang ditekankan pada 
siswa dan proses yang ada di dalamnya. Tanpa adanya proses yang baik, 
sekolah yang bermutu juga mustahil untuk dicapai. 
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 tentang 
Sistem Pendidikan Nasional pada Bab XIV Pasal 50 ayat 3 (2013: 85) 
menyatakan bahwa pemerintah dan/atau pemerintah daerah 
menyelenggarakan sekurang-kurangnya satu satuan pendidikan pada semua 
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jenjang pendidikan untuk dikembangkan menjadi satuan pendidikan yang 
bertaraf internasional. 
Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2005 
tentang Standar Nasional Pendidikan pada Bab I pasal 4 (2013: 142) 
menyatakan bahwa Standar Nasional Pendidikan bertujuan menjamin mutu 
pendidikan nasional dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa dan 
membentuk watak serta peradaban bangsa yang bermartabat. 
Syafaruddin (2002: 15) menyatakan bahwa globalisasi menuntut 
adanya perubahan paradigma dalam dunia pendidikan. Peranan manajemen 
pendidikan sangat signifikan untuk menciptakan sekolah-sekolah bermutu. 
Peningkatan kompetensi, pilihan, dan tuntutan pelanggan pendidikan 
mempengaruhi pendidikan sekarang. Pada saat bersama, faktor-faktor 
eksternal mempengaruhi pendidikan nasional. Pendidikan perlu mendapat 
pengaturan dan standarisasi untuk memenangkan kompetisi dan peningkatan 
mutu terus-menerus, oleh karena itu manajemen sekolah harus 
mengembangkan kreativitas, inovasi, dan modernisasi bagi fokus pada 
pelanggan pendidikan. 
Sekolah khususnya SMK sebagai lembaga pendidikan kejuruan telah 
berlomba-lomba mengembangkan dan menerapkan Sistem Manajemen Mutu 
Berstandar ISO 9001:2008. Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 
9001:2008 diterapkan sebagai kiat manajemen yang berfokus pada perbaikan 
proses untuk kepuasan pelanggan guna untuk memaksimalkan daya saing 
sekolah melalui perbaikan terus-menerus, dengan adanya standar mutu 
menjadikan proses pencapaian mutu dikendalikan dengan baik sehingga dapat 
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dipastikan bahwa mutu yang ditawarkan kepada pelanggan telah benar-benar 
dilakukan dan dapat dibuktikan. Sekolah menerapkan sistem tersebut bukan 
semata-mata agar sekolah mendapatkan jumlah siswa yang banyak tetapi 
sekolah mempunyai jaminan mutu yang baik dan berkualitas dalam 
merencanakan, mengendalikan program-program sekolah yang 
dilaksanakannya, selain itu masyarakat juga lebih percaya karena sekolah 
berhasil mencetak lulusan yang berkualitas yang memiliki kompetensi dan 
sesuai dengan kebutuhan dunia kerja saat ini serta dapat bersaing di dunia 
kerja ataupun dunia industri. Sasaran mutu khususnya mutu dalam pendidikan 
menjadi bagian terpenting yang tidak boleh ditawar-tawar lagi.   
Salah satu sekolah yang telah menerapkap Sistem Manajemen Mutu 
berstandar ISO adalah SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta. SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta menerima sertifikat ISO sejak tahun 2007 dari 
mulai ISO 9001:2000 hingga saat ini yang telah bersertifikat ISO 9001:2008. 
Proses pelaksanaan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di 
SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta dilakukan dalam bentuk dokumen mutu 
yang setiap kegiatannya berorientasi pada kepuasan pelanggan/siswa di 
sekolah. Kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur keberhasilan sekolah 
dalam peningkatkan mutu. 
Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan peneliti pada 
tanggal 28 Mei 2015, ditemukan fakta bahwa adanya keluhan dari pelanggan 
utama yang menandakan masih adanya kekurangan dalam implementasi 
sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 pada pelaksanaan pembelajaran di 
SMK, selain itu adanya beberapa warga sekolah yang belum memahami 
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tentang Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 karena sosialisasi 
belum dilaksanakan secara intensif. Temuan tersebut di indikasi dari masih 
adanya guru yang mengajar hanya sebatas mengajar tanpa memperhatikan 
aspek-aspek yang harus dilakukan atau disiapkan guru sebelum mengajar.  
Kendala-kendala tersebut akan berdampak pada tingkat kepuasan 
pelanggan di sekolah dalam peningkatan mutu. Pelanggan utama di sekolah 
yaitu siswa, padahal siswa harus diperhatikan dengan baik oleh sekolah agar 
siswa puas dengan layanan sekolah yang sudah diberikan khususnya dalam 
pembelajaran dan fasilitas pendukung dalam pembelajaran sehingga benar-
benar dapat meningkatkan mutu pendidikan di SMK tersebut, oleh karena itu 
tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu di 
SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta perlu dilakukan evaluasi. 
 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka dapat diidentifikasi 
masalah sebagai berikut. 
1. Belum diketahuinya tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan Sistem 
Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di SMK. 
2. Belum diketahuinya tingkat kepahaman guru dan karyawan dalam 
menerapkan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008. 
3. Belum membudayakan penerapan manajemen mutu sesuai dengan 




4. Adanya keluhan pelanggan (siswa) terhadap pelayanan pendidikan di 
sekolah. 
C.  Batasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, permasalahan dibatasi pada 
tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan Sistem Manajemen Mutu 
Berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta karena 
berdasarkan hasil observasi masih adanya keluhan dari pelanggan yang 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan di sekolah yang meliputi semua 
proses penyelenggara pendidikan menengah kejuruan serta faktor-faktor yang 
mendukung dan menghambat tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. Penelitian ini difokuskan 
untuk mengkaji evaluasi tingkat kepuasan pelanggan dalam Sistem 
Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta. 
D.  Rumusan Masalah 
Berdasarkan  latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan 
masalah, maka rumusan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Bagaimana penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 
9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta? 
2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan Sistem 




3. Apa faktor-faktor yang mendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam 
penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta? 
4. Apa faktor-faktor yang menghambat tingkat kepuasan pelanggan dalam 
penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta? 
E.  Tujuan Penelitian 
Berdasarkan uraian rumusan masalah yang ada dalam penelitian ini, 
maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah. 
1. Mengetahui bagaimana pelaksanaan sistem manajemen mutu pendidikan 
berdasarkan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta. 
2. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan Sistem 
Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta. 
3. Mengetahui faktor-faktor yang mendukung tingkat kepuasan pelanggan 
dalam penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di 
SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta. 
4. Mengetahui faktor-faktor yang menghambat tingkat kepuasan pelanggan 
dalam penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di 




F.   Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna dan bermanfaat, baik 
secara teoritis maupun secara praktis sebagai berikut. 
1.  Manfaat Teoritis. 
a. Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi bagi 
perkembangan ilmu pengetahuan dan bagi penelitian sejenis 
sehingga mampu menghasilkan penelitian-penelitian yang lebih 
mendalam. 
b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan masukan bagi 
sekolah-sekolah dalam pelaksanaan penerapan sistem manajemen 
mutu berstandar ISO 9001:2008 diwaktu yang akan datang. 
2.  Manfaat Praktis. 
a. Peneliti, diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan 
tentang masalah kependidikan sebelum terjun langsung di lapangan 
kerja, serta dapat mendorong diadakannya penelitian lanjutan. 
b. SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta, hasil penelitian ini diharapkan 
dapat memberikan informasi dan masukan sebagai bahan 
pertimbangan dalam pelaksanaan penerapan sistem manajemen 
mutu berstandar ISO 9001:2008 dalam upaya meningkatkan kualitas 
mutu pendidikan, melalui tingkat kepuasan pelanggan pada periode 
yang akan datang. 
c. Guru-guru SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta, hasil penelitian ini 
diharapkan dapat menambah wawasan dan bahan masukan untuk 
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lebih meningkatkan kinerja sesuai standar atau ketentuan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. 
d. Universitas Negeri Yogyakarta, hasil penelitian ini diharapkan dapat 
memberi gambaran, masukan serta pengambilan kebijakan tentang 
tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen 
mutu berstandar ISO 9001:2008 di Sekolah Menengah Kejuruan 
(SMK) lainnya. Penelitian ini juga dapat dijadikan sarana dalam 
menambah wawasan untuk penelitian selanjutnya yang berkaitan 
dengan manajemen sekolah khususnya sistem manajemen mutu 







A.  Deskripsi Teori 
1.  Pendidikan Menengah Kejuruan 
Undang-Undang Republik Indonesia nomer 20 Tahun 2003 tentang 
Sistem Pendidikan Nasional pada  BAB VI pasal 15 (2013: 104) menyatakan 
bahwa pendidikan menengah kejuruan merupakan pendidikan menengah 
yang mempersiapkan peserta didik terutama untuk bekerja dalam bidang 
tertentu. Pendidikan menengah kejuruan bertanggung jawab untuk 
menciptakan sumber daya manusia yang memiliki kemampuan, keterampilan 
dan keahlian, sehingga lulusannya dapat mengembangkan kinerja apabila 
terjun dalam dunia kerja. Pendidikan menengah kejuruan akan meningkatkan 
kemampuan siswa untuk dapat mengembangkan diri sejalan dengan 
perkembangan ilmu pengetahuan, teknologi dan kesenian, serta menyiapkan 
siswa untuk memasuki lapangan kerja dan mengembangkan sikap profesional. 
Jalur pendidikan di Indonesia terdiri dari pendidikan formal dan 
informal yang dapat saling melengkapi dan memperkaya. Undang-Undang 
Republik Indonesia nomer 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional 
(2013: 62) Pendidikan formal adalah jalur pendidikan yang terstruktur dan 
berjenjang yang terdiri atas pendidikan dasar, pendidikan menengah dan 
pendidikan tinggi. Pendidikan formal diantaranya kurikulum serta penilaiannya 
diatur oleh pemerintah sedangkan pendidikan informal adalah jalur pendidikan 
keluarga dan lingkungan contohnya tempat kursus, bimbingan belajar, 
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sanggar-sanggar yang kurikulumnya dibuat dan dievaluasi sendiri oleh 
pengelola. 
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 tentang 
Sistem Pendidikan Nasional pasal 18 ayat 1, 2, dan 3 (2013: 69) menyebutkan 
bahwa (a) pendidikan menengah merupakan lanjutan pendidikan dasar, (b) 
pendidikan menengah terdiri atas pendidikan menengah umum dan 
pendidikan menengah kejuruan, (c) pendidikan menengah berbentuk Sekolah 
Menengah Atas (SMA), Madrasah Aliyah (MA), Sekolah Menengah Kejuruan 
(SMK), dan (d) Madrasah Aliyah Kejuruan (MAK), atau bentuk lain yang 
sederajat. 
Mulyasa (2007: 96), menyatakan bahwa tujuan sekolah menengah 
kejuruan untuk meningkatkan kecerdasan, pengetahuan, kepribadian, akhlak 
mulia, serta keterampilan siswa untuk hidup mandiri dan mengikut pendidikan 
lebih lanjut sesuai dengan program kejuruannya. Peran pendidikan kejuruan 
sangat strategis dalam menyiapkan calon tenaga kerja yang memiliki 
keterampilan profesional tertentu untuk memperoleh bidang pekerjaan 
profesional yang sesuai dengan spesialisasinya dan tidak tertutup juga bagi 
tamatan SMK untuk melanjutkan pendidikan hingga keperguruan tinggi. 
Berdasarkan berbagai pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa 
pendidikan menengah kejuruan merupakan jenjang pendidikan yang 
mempersiapkan peserta didik dalam bidang tertentu yang bertujuan 
menghasilkan peserta didik yang siap bersaing dalam dunia kerja dengan 
didukung kecerdasan, pengetahuan, kepribadian, akhlak serta keterampilan 
yang sesuai dengan program kejuruannya. 
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Upaya perbaikan mutu sekolah harus dilakukan dengan berorientasi 
pada pencapaian mutu. Semua program dan kegiatan pendidikan serta 
pembelajaran di sekolah pada hakikatnya harus bisa diarahkan pada 
pencapaian mutu. Perlu dikerahkan semua pikiran, tenaga, dan strategi untuk 
bisa mewujudkan mutu tersebut di sekolah sehingga proses pembelajaran 
berjalan dengan baik dengan menerapkan sistem manajemen mutu. 
 
2.  Sistem Manajemen Mutu 
 Sallis (2010: 51-53), menyatakan bahwa pengertian mutu (quality) 
dapat ditinjau dari dua perspektif konsep. Pertama konsep mutu bersifat 
absolut atau mutlak, kedua konsep mutu bersifat relatif. Konsep mutu absolut, 
sesuatu yang bermutu merupakan bagian dari standar yang sangat tinggi yang 
tidak dapat diungguli sehingga mutu merujuk pada sifat yang 
menggambarkan derajat baiknya suatu barang atau jasa yang diproduksi atau 
dipasok oleh suatu lembaga tertentu sedangkan konsep mutu yang bersifat 
relatif, derajat mutu itu tergantung pada penilaian pelanggan. Mutu bukan 
sebagai atribut produk atau layanan, tetapi sesuatu yang dianggap berasal 
dari produk atau layanan tersebut. Mutu dapat dikatakan ada apabila sebuah 
layanan memenuhi spesifikasi yang ada.  
Aminatul Zahroh (2014: 92) menyatakan bahwa sistem manajemen 
mutu ialah suatu pendekatan dalam usaha memaksimalkan daya saing melalui 
perbaikan terus-menerus atas jasa, manusia, produk, dan lingkungan. Sistem 
tersebut terdapat serangkaian usaha untuk memaksimalkan semua fungsi 
organisasi yang dibangun berdasarkan konsep mutu, kerja tim, efektivitas, 
12 
 
prestasi serta kepuasan pelanggan. Bagi suatu lembaga pendidikan atau 
sekolah, mutu merupakan agenda yang harus diupayakan karena sekolah 
yang bermutu tentu akan memiliki banyak peminat dibandingkan yang tidak 
bermutu. Peningkatan mutu pendidikan memiliki karakteristik yang perlu 
dipahami oleh lembaga pendidikan yang akan menerapkanya, yaitu 
karakteristik dari sekolah efektif (effective school) dan manajemen 
peningkatan mutu pendidikan yang merupakan wadah atau kerangkanya. 
Syafaruddin (2002: 31), manajemen mutu merupakan sistem 
manajemen yang mengangkat sesuatu sebagai strategi usaha yang 
berorientasi pada kepuasan pelanggan dan seluruh anggota organisasi 
sehingga mengarahkan pimpinan organisasi dan personilnya untuk melakukan 
program pernaikan mutu secara berkelanjutan yang terfokus pada pencapaian 
kepuasan (expectation) para pelanggan. 
Berdasarkan pendapat para ahli diatas dapat didefinisikan bahwa 
sistem manajemen mutu merupakan suatu sistem manajemen yang dikelola 
oleh pimpinan lembaga sekolah secara terpadu dan terkontrol serta 
berkesinambungan untuk mencapai tujuan pendidikan serta memenuhi 
kepuasan pelanggan dengan melibatkan seluruh warga sekolah. 
Sistem manajemen mutu terdapat konsep yang mendasari terciptanya 
usaha peningkatan mutu secara berkesinambungan. Konsep manajemen 
mutu mengarahkan bagaimana cara memimpin, mengatur, dan 
mengendalikan suatu organisasi. Sistem manajemen mutu dapat dioperasikan 
secara konsisten, sistematis dan transparan. Keberhasilan organisasi dalam 
meningkatkan keuntungan dan pengembangan pasar dapat dihasilkan dengan 
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menerapkan dan memelihara suatu sistem manajemen mutu yang dirancang 
untuk memenuhi persyaratan dari semua pihak yang berkepentingan, dan 
secara terus-menerus meningkatkan kinerjanya. 
Menurut pandangan Sallis (2010: 58) bahwa peningkatan mutu 
memiliki tingkatan-tingkatan, mulai tingkatan yang paling sederhana, yaitu: 
(1) inspeksi menjaga mutu dengan ketelitian pengawas, (2) kontrol mutu 
(Quality Control) menjaga mutu dengan pendeteksian, (3) jaminan mutu 
(Quality Assurance) menjaga mutu dengan pencegahan, dan (4) menjaga 
mutu dengan cara terus-menerus. Tingkatan konsep mutu, ditunjukkan 
seperti pada Gambar 1 berikut. 
 
 
Gambar 1. Tingkatan Konsep Mutu  
(Sallis, 2010:60) 
 Melalui konsep tingkatan mutu diatas, dapat dipahami bahwa tahapan 
sistem manajemen mutu terdapat tiga jenis sistem utama, yaitu : (1) kontrol 
mutu, (2) penjaminan mutu, dan (3) manajemen mutu. Kontrol mutu secara 
historis merupakan konsep mutu paling tua ia melibatkan deteksi dan eliminasi 
komponen-komponen atau produk gagal yang tidak sesuai dengan standar. 
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Kontrol mutu biasanya dilakukan oleh pekerja-pekerja yang dikenal sebagai 
pemeriksa mutu. Inspeksi dan pemeriksaan adalah metode-metode umum 
dari kontrol mutu, dan sudah digunakan secara luas dalam pendidikan untuk 
memeriksa apakah standar-standar telah dipenuhi atau belum. 
Menurut Sallis (2012: 59-60) menjelaskan bahwa jaminan mutu 
berbeda dari kontrol mutu, baik sebelum maupun ketika proses tersebut 
berlangsung. Penekanan ini bertujuan untuk mencegah terjadi kesalahan 
sejak awal proses produksi. Jaminan mutu didesain sedemikian rupa untuk 
menjamin bahwa proses produksi menghasilkan produk yang memenuhi 
spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnnya. Jaminan mutu adalah 
pemenuhan spesifikasi produk secara konsisten atau menghasilkan produk 
yang selalu baik sejak awal. Jaminan mutu lebih menekankan tanggung jawab 
tenaga kerja dibandingkan inspeksi kontrol mutu, meskipun sebenarnya 
inspeksi tersebut juga memiliki peranan dalam jaminan mutu. Perkembangan 
selanjutnya yaitu manajemen mutu yang merupakan perluasan dan 
pengembangan dari jaminan mutu. Manajemen mutu adalah tentang usaha 
menciptakan sebuah kultur mutu, yang mendorong semua anggota stafnya 
untuk memuaskan para pelanggan. Dalam konsep mutu terpadu pelanggan 
adalah raja. Konsep ini menjelaskan tentang bagaimana memberikan sesuatu 
yang diinginkan oleh pelanggan, serta kapan dan bagaimana mereka 
menginginkannya. Konsep ini disesuaikan dengan perubahan harapan dan 
gaya pelanggan dengan cara mendesain produk dan jasa yang memenuhi 
untuk memuaskan harapan mereka.  
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Berdasarkan pendapat di atas dapat dijelaskan bahwa untuk 
meningkatkan mutu secara berkesinambungan maka sistem manajemen mutu 
disekolah harus segera dibudayakan, oleh karena itu sekolah harus mengelola 
manajemen mutu dan mengontrol secara berkesinambungan agar tujuan 
pendidikan tercapai dan kepuasan pelanggan terpenuhi. 
 
a.  Penerapan Sistem Manajemen Mutu di SMK 
 Sekolah harus melakukan perubahan pada sistem di dalamnya dalam 
menghasilkan layanan pembelajaran yang bermutu. Tahapan dalam 
melakukan perubahan agar mutu tercapai sesuai yang diinginkan sekolah, 
diantaranya melalui tahapan perencanaan, pengawasan dan perbaikan mutu. 
Proses pencapaian mutu dilakukan secara berkesinambungan dengan 
melibatkan setiap personal dalam sekolah yang harus dapat saling 
bekerjasama, berkomitmen, tanggung jawab, konsisten dengan tujuan agar 
produk layanan yang diinginkan pelanggan dapat terpenuhi.  
Manajemen mutu yang baik akan tercipta jika dalam setiap bagian 
proses penyelenggaraannya harus dilakukan pengontrolan, pencatatan dan 
dokumentasi. Pengontrolan dilakukan sesuai standar/prosedur mutu yang 
telah ditetapkan, pencatatan dilakukan pada setiap kesalahan atau apa yang 
menyimpang sehingga ada catatan-catatan untuk peningkatan mutu 
selanjutnya, dan dokumentasi dilakukan untuk mendokumentasikan semua 
proses pencapaian mutu. Sugiyono, dkk (2011: 166) menyatakan bahwa mutu 
merupakan konsep yang dinamis. Mutu hanya dapat diukur dari kepuasan 
pelanggan, sementara itu kepuasan bersifat relatif karena antara pelanggan 
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satu dengan yang lain tidak bisa menunjukkan rasa kepuasan yang sama pada 
mutu pelayanan yang sama. 
Nanang (2012: 16) menyatakan bahwa dalam pendidikan proses 
pengelolaan manajemen mutu menggunakan pendekatan PDCA (Plan, Do, 
Check, Act) secara berkesinambungan. Pendekatan tersebut diterapkan 
supaya dalam melaksanakan fungsi-fungsi manajemen yang profesional dapat 





Gambar 2. Siklus Penjaminan Mutu Pendidikan (Nanang F, 2013:16) 
 
 
Berdasarkan gambar siklus diatas, bahwa model pengelolaan 
penjaminan mutu pendidikan menggunakan pendekatan PDCA yaitu proses 
sirkuler setiap kegiatan: (1) Formulasi kebijakan merupakan tahap penetapan 
regulasi dan standar penjaminan mutu pendidikan, menetapkan sasaran dan 
proses yang diperlukan untuk menyerahkan hasil sesuai dengan persyaratan 
pelanggan dan kebijakan sekolah. (2) implementasi merupakan tahap 
pelaksanaan standar penjaminan mutu pendidikan, (3) Monitoring dan 
Evaluasi merupakan tahap pengendalian standar penjaminan mutu 
















persyaratan bagi produk dan laporkan hasilnya. (4) rekomendasi merupakan 
tahap pengembangan standar penjaminan mutu pendidikan, lakukan tidakan 
perbaikan kinerja proses secara berkesinambungan. Sasaran mutu sekolah 
akan tercapai jika sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dapat 
diterapkan dengan baik berorientasi pada tingkat kepuasan pelanggan. 
 
3.  Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
a.  Pengertian Standar ISO 9001:2008 
Petterson (2010: 3) menyatakan bahwa ISO (International 
Organization for Standardization) adalah federasi seluruh dunia yang didirikan 
pada tahun 1946 untuk meningkatkan standar dunia bagi produksi, 
perdagangan dan komunikasi. ISO terdiri atas federasi badan-badan 
standarisasi dari seluruh negara yang berkedudukan di Jenewa, Swiss. 
Keanggotaan Indonesia dalam ISO diwakili oleh Dewan Standarisasi Nasional 
(DSN). 
Gilang Priyadi (1996: 1) menyatakan bahwa ISO merupakan standar 
sistem manajemen mutu agar terdapat jaminan mutu antara pemasok dengan 
pelanggan yang dikelola melalui sistem manajemen mutu yang sama dan 
seragam sehingga memberikan jaminan mutu kepada pelanggan.  
Standar ISO 9001 biasa juga dikenal dengan sertifikasi ISO 9000 atau 
ISO 9001:2008 bila mengacu pada versi terakhir dari standar ISO 9000. Badan 
Standar Nasional (2008: 1) menyatakan bahwa ISO 9001:2008 merupakan 
standar untuk mengadopsi pendekatan proses saat menyusun, menerapkan, 
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dan memperbaiki efektivitas sistem manajemen mutu untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan dengan memenuhi persyaratan pelanggan. 
Ipnugraha (2012: 26) menyatakan bahwa sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 merupakan suatu kiat manajemen yang berfokus 
pada perbaikan proses untuk kepuasan pelanggan, untuk memaksimalkan 
daya saing sebuah lembaga melalui perbaikan terus-menerus. Dengan adanya 
standar mutu, proses pencapaian mutu dikendalikan dengan baik sehingga 
dapat dipastikan bahwa mutu yang ditawarkan kepada pelanggan telah benar-
benar dilakukan dan daapt dibuktikan. 
Kepuasan ditunjukkan melalui terpenuhinya standar ISO yang 
disepakati. Dari sinilah awal mula dikenal istilah Standar Manajemen Mutu 
terstandar ISO. Berdasarkan pengertian para ahli diatas dapat disimpulkan 
bahwa pengertian ISO 9001:2008 merupakan stadarisasi internasional yang 
dijadikan panduan dan keperluan dalam suatu sistem untuk mencapai kualitas 
yang baik.  
 
b.  Persyaratan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
Standar Internasional Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 
9001:2008 menetapkan persyaratan dan rekomendasi untuk desain dari 
sistem manajemen mutu. Sekolah menjamin pembelajaran yang memenuhi 
persyaratan, dan bertanggung jawab untuk memberikan jaminan mutu atas 
produk tertentu yang ditetapkan. Persyaratan yang ditetapkan tersebut 
merupakan kebutuhan spesifik dari pelanggan.  
19 
 
Menurut BSN (2008: 1-16), terdapat delapan aspek persyaratan yang 
harus diterapkan sekolah untuk memenuhi sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008, diantaranya : 
1) Lingkup 
Standar ini menetukan persyaratan sistem manajemen mutu, apabila 
sebuah organisasi secara konsisten mampu menyediakan produk yang 
memenuhi persyaratan pelanggan dengan tujuan untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan melalui penerapan sistem yang efektif termasuk proses 
untuk perbaikan sistem secara berkesinambungan dan jaminan kesesuaian 
dengan persyaratan pelanggan, regulasi dan peraturan perundang-undangan 
yang berlaku.  
SMK menerapkan sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 agar semua 
proses yang dilakukannya dapat diukur dan dilakukannya perbaikan secara 
terus menerus sehingga dapat memenuhi harapan stakeholders dalam 
meningkatkan aspek pembelajaran di sekolah dengan memahami 
lingkungannya, sekolah dapat menyusun format strategi tentang: 
 Keterkaitan lingkungan dengan kurikulum 
 Keterkaitan lingkungan dengan proses belajar mengajar 
 Keterkaitan lingkungan dengan strategi pengembangan 
2) Acuan Normatif 
Standar ini SMK dianjurkan untuk mengacu pada dokumen yang 
memberlakukan edisi terkini dari dokumen teratur. Dokumen yang berlaku 
adalah edisi yang terakhir dari pedoman mutu, apabila dokumen yang ada 
dalam pedoman mutu mengalami perubahan. 
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3) Istilah dan Definisi 
Semua istilah yang ada dalam pelaksanaan sistem manajemen mutu 
didefinisikan dalam pedoman mutu sekolah. Istilah dan definisi yang dipakai 
adalah edisi yang terakhir dari pedoman mutu dan perlu ada penjelasan dari 
setiap istilah sehingga tidak kesulitan dalam menerjemahkan istilah tersebut. 
4) Sistem Manajemen Mutu 
SMK menetapkan, mendokumentasikan, mengimplementasikan dan 
memelihara sistem manajemen mutu dan terus-menerus memperbaiki 
keefektifannya sesuai dengan persyaratan yang berlaku, diantaranya : (a) 
SMK menentukan proses yang diperlukan untuk sistem manajemen mutu dan 
penerapannya diseluruh organisasi, (b) SMK menetapkan urutan dan interaksi 
proses-proses tersebut, (c) SMK menetapkan kriteria dan metode yang 
diperlukan untuk memastikan keefektifannya proses tersebut, (d) SMK 
memastikan tersedianya sumber daya yang diperlukan untuk memantau 
proses tersebut, (e) SMK memantau, mengukur dan menganalisis proses-
proses tersebut, (f) SMK mengimplementasikan tindakan yang diperlukan 
untuk mencapai hasil yang direncanakan dan dilakukannya perbaikan 
berkesinambungan dari proses-proses tersebut. 
Sistem manajemen mutu juga terdapat dokumentasi yang didalamnya 
terdiri dari manual mutu, pengendalian dokumen, dan pengendalian rekaman. 
Dokumen sistem manajemen mutu harus mencakup, (a) pernyataan 
terdokumentasi dari kebijakan mutu, (b) pedoman mutu, (c) prosedur dan 
rekaman terdokumentasi yang disyaratkan dan (d) rekaman yang ditentukan 
oleh organisasi untuk memastikan perencanaan, operasi dan kendali proses 
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secara efektif. Dokumen yang disyaratkan oleh sistem manajemen mutu harus 
dikendalikan. Rekaman adalah jenis khusus dari dokumen dan harus 
dikendalikan. 
5) Tanggung jawab Manajemen 
Kepala sekolah harus memberi bukti komitmennya pada penyusunan 
dan penerapan sistem manajemen mutu di SMK serta melakukan perbaikan 
berkesinambungan. Tanggung jawab manajemen di SMK meliputi (a) 
komitmen manajemen,  (b) fokus pada pelanggan (siswa dan guru), (c) 
kebijakan mutu, (d) perencanaan yang terdiri dari sasaran mutu dan 
perencanaan sistem manajemen mutu, (e) tanggung jawab, wewenang dan 
komunikasi, (f) tinjauan manajemen. 
6) Pengelolaan Sumber Daya 
Pengelolaan sumber daya di SMK yang berstandar ISO 9001:2008 
terdapat 4 aspek, diantaranya : 
a) Penyediaan sumber daya 
SMK menetapkan dan menyediakan sumber daya yang diperlukan 
untuk menerapkan dan memelihara sistem manajemen mutu yang secara 
terus menerus memperbaiki keefektifannya untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan dengan mengembangkan potensi siswa atau guru dengan cara 
mengikutkan para siswanya lomba guna mengembangkan kemandirian 
siswa atau memberi kesempatan untuk guru dalam mengikuti 




b) Sumber daya manusia 
Sumber daya manusia dalam melaksanakan pekerjaan yang 
mempengaruhi kesesuaian terhadap persyaratan produk harus memiliki 
kompetensi atas dasar pendidikan, pelatihan, keterampilan dan 
pengalaman yang sesuai. Untuk itu SMK, (1) menetapkan kompetensi yang 
diperlukan bagi personal yang melaksanakan pekerjaan terhadap 
persyaratan produk, seperti para guru harus memiliki kompetensi sesuai 
bidangnya (2) SMK menyediakan pelatihan untuk mencapai kompetensi 
yang diperlukan, (3) menilai keefektifan tindakan yang dilakukan, (4) 
memastikan bahwa siswa sadar akan relevansi dan pentingnya kegiatan 
mereka untuk mencapai sasaran mutu, dan (5) memelihara rekaman yang 
sesuai tentang pendidikan, pelatihan, keterampilan, dan pengalaman. 
c) Prasarana 
SMK menetapkan, menyediakan, dan memelihara prasarana yang 
diperlukan untuk mencapai kesesuaian pada persyaratan produk. 
Prasarana yang dimaksud meliputi (1) gedung (ruang kelas, perpustakaan) 
dan sarana penting terkait, (2) peralatan proses pembelajaran (baik 
perangkat keras maupun perangkat lunak), dan (3) jasa pendukung 
(seperti modul, media, buku). 
d) Lingkungan sekolah 
SMK menetapkan dan mengelola lingkungan sekolah yang diperlukan 
untuk mencapai kesesuaian pada persyaratan kelulusan siswa. Lingkungan 
sekolah dalam konteks ini berhubungan dengan kondisi dimana pekerjaan 
dilaksanakan termasuk faktor fisik, lingkungan dan faktor lainnya. SMK 
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harus mampu membangun lingkungan yang saling menguntungkan 
sehingga dapat menghasilkan keuntungan bagi semua pihak. Hubungan 
dimulai dengan komunikasi yang jelas dan dibangun berdasarkan 
konsistensi tujuan dan kepercayaan. 
7) Realisasi produk 
Realisasi produk di SMK yang dimaksud adalah bagaimana pembelajaran 
siswa didesain, dilaksanakan, dan diuji agar pembelajaran yang dilaksanakan 
dapat memenuhi persyaratan kelulusan siswa berprestasi. Realisasi dalam 
agar menghasilkan lulusan dengan tinggi ini meliputi: (a) perencanaan 
tentang kelulusan siswa, (b) lulusan yang terkait sesui kebutuhan pada 
industri, (c) perancangan dan pengembangan, (d) penerimaan peserta didik 
baru, (e) kesiapan tenaga pendidik, (f) pengendalian sarana pemantau dan 
pengukuran. 
8) Pengukuran, Analisis, dan Perbaikan 
SMK merencanakan dan mengimplementasikan proses pemantauan, 
pengukuran, analisis dan perbaikan yang diperlukan untuk memperagakan 
kesesuaian terhadap persyaratan lulusan siswa, memastikan kesesuaian 
sistem manajemen mutu dan terus menerus memperbaiki keefektifan sistem 
manajemen mutu. Hal ini mencakup pada penetapan metode yang berlaku, 
termasuk teknik statistik, dan jangkauan pemakaiannya. 
Sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 bahwa 
pengukuran, analisis dan perbaikan meliputi: (a) pemantauan dan pengukuran 
yang terdiri dari kepuasan pelanggan, audit internal, pemantauan dan 
pengukuran proses, pemantauan dan pengukuran siswa, (b) pengendalian 
24 
 
siswa yang tidak sesuai yang didalamnya mencakup pengendalian 
ketidaksesuaian dan pelanggaran siswa, (c) analisis data yang berfungsi 
memberikan informasi pemenuhan kepuasan pelanggan, (d) perbaikan, 
meliputi: perbaikan berkesinambungan, tindakan korektif, tindakan 
pencegahan.  
Kunci keberhasilan dalam menerapkan ISO yaitu diukur dari tingkat 
kepuasan pelanggan baik internal maupun eksternal. Sekolah dikatakan 
berhasil jika mampu memberikan layanan sesuai harapan pelanggan dengan 
kata lain keberhasilan sekolah dikemukakan dalam panduan manajemen 
sekolah apabila siswa merasa puas dengan layanan sekolah, orang tua siswa 
merasa puas dengan layanan terhadap anaknya, pihak pemakai atau penerima 
lulusan merasa puas karena menerima lulusan dengan kualitas tinggi dan 
sesuai harapan, guru dan karyawan merasa puas dengan layanan sekolah. 
 
4.  Tingkat Kepuasan Pelanggan 
a.  Pengertian Pelanggan 
Sutrisno (2007: 9) menyatakan bahwa pelanggan adalah orang atau 
instasi/lembaga yang melakukan pembelian produk baik barang maupun jasa 
secara berulang-ulang. Seorang pelanggan berarti telah mengetahui secara 
mendalam tentang barang dan jasa baik mengenai kualitas, kegunaan, 
kelebihan maupun kelemahannya. 
Misi utama dari sistem manajemen mutu adalah untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Menurut Gasperz (2011: 36) 
pelanggan adalah semua orang yang menuntut perusahaan untuk memenuhi 
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suatu standar kualitas tertentu yang akan memberikan pengaruh pada kinerja 
perusahaan. Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung pada perusahaan  
melainkan perusahaan yang tergantung pada mereka, yang akan membawa 
perusahaan kepada kebutuhannya.  
Berdasarkan penjelasan tersebut dapat diketahui bahwa pelanggan 
sangat berpengaruh untuk mencapai sebuah keberhasilan, selain itu 
pelanggan juga dapat dijadikan sebagai tolak ukur dalam tingkat keberhasilan. 
Membicarakan tentang pelanggan yang harus dipuaskan dalam suatu sistem 
kualitas modern, maka jenis-jenis pelanggan dibedakan menjadi 3 macam, 
yaitu : (1) pelanggan internal, merupakan orang yang berada di dalam 
perusahaan dan memiliki pengaruh pada kinerja pekerjaan, (2) pelanggan 
antara, merupakan mereka yang bertindak atau berperan sebagai perantara, 
bukan sebagai pemakai akhir produk itu, (3) pelanggan eksternal, merupakan 
pembeli atau pemakai akhir produk, yang sering disebut sebagai pelanggan 
nyata. Pelanggan eksternal merupakan orang yang membayar untuk 
menggunakan produk yang dihasilkan. 
Jasfar Farida (2012: 16) menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan 
adalah suatu keadaan yang meliputi keyakinan dan harapan pelanggan yang 
positif terhadap janji dari pihak sekolah yang dapat diandalkan dan dipercaya 
sehingga mengokohkan hubungan kerja sama yang saling menguntungkan. 
Sedangkan komitmen pelanggan dapat diartikan sebagai sebuah keinginan 
pelanggan untuk menjaga hubungan yang berharga dan berkelanjutan. 
Berdasarkan penelitian ini pelanggan yang dimaksud adalah pelanggan 
sekolah. Menurut Sallis (2010: 68) bahwa (1) pelanggan utama yaitu 
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pelajar/peserta ddik yang secara menerima jasa, (2) pelanggan kedua yaitu 
orang tua, gubernur atau sponsor pelajar yang memiliki kepentingan langsung 
secara individu maupun institusi, dan (3) pelanggan ketiga yaitu pihak yang 
memiliki peran penting, meskipun tidak langsung, seperti pemerintah dan 
masyarakat secara keseluruhan. Dari uraian diatas dapat dijelaskan bahwa 
guru dan staf yang ada di sekolah merupakan pelanggan internal. Sedangkan 
secara eksternal ada orang tua siswa, masyarakat dan industri. Siswa atau 
pelajar merupakan pelanggan utama.   
Keragaman pelanggan tersebut membuat seluruh institusi pendidikan 
harus lebih memfokuskan perhatian mereka pada keinginan para pelanggan 
dan mengembangkan mekanisme untuk merespon mereka. Tujuan utama dari 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 adalah untuk memenuhi 
kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Sallis (2010: 82) menyatakan 
organisasi yang unggul, baik negeri maupun swasta, adalah organisasi yang 
menjaga hubungan dengan pelanggannya dan memiliki obsesi terhadap mutu. 
Pertumbuhan dan perkembangan sebuah institusi bersumber dari kesesuaian 
layanan institusi dengan kebutuhan pelanggan. Mutu harus sesuai dengan 
harapan dan keinginan pelanggan. Mutu adalah sesuatu yang diinginkan 
pelanggan dan bukan apa yang terbaik bagi mereka menurut institusi. Tanpa 
pelanggan, tidak akan ada institusi. 
Aspek fokus pelanggan tidak hanya melibatkan perlunya pemenuhan 
kebutuhan pelanggan eksternal (industri, masyarakat, orang tua). Kolega 
dalam institusi adalah juga pelanggan, yang memerlukan pelayanan internal 
agar mampu mengerjakan tugas secara efektif. Setiap orang yang bekerja 
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dalam sekolah, perguruan tinggi atau universitas adalah penyedia jasa 
sekaligus pelanggan. Hubungan antar pelanggan internal sangat penting agar 
sebuah institusi berfungsi secara efektif, efisien, dan memenuhi kepuasan 
pelanggan. Pelanggan sekolah yang dimaksud dalam penelitian ini yaitu 
pelanggan internal yang meliputi siswa dan guru. 
b.  Kepuasan Pelanggan 
Jasfar Farida (2012: 19) mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan 
adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan 
persepsi pelanggan terhadap hasil dari suatu produk dengan harapannya 
sehingga harapan dari pelanggan terpenuhi. Kualitas produk lebih rendah jika 
dibandingkan dengan harapan, pelanggan tersebut tidak puas atau kecewa, 
sebaliknya jika kualitas sesuai atau bahkan melebihi harapan, pelanggan 
tersebut akan merasa puas. Kepuasan pelanggan dapat muncul jika kualitas 
produk sebanding atau melebihi harapan pelanggan.   
Gasperz (2011: 39) mendifinisikan bahwa tujuan utama dari pelanggan 
dalam memaksimumkan kepuasan adalah berdasarkan pertimbangan nilai 
pelanggan, sehingga manajer bisnis perlu menyerahkan nilai kepada 
pelanggan potensial, yang merupakan konsumen dari produk yang dijual itu. 
Nilai pelanggan tergantung pada kualitas produk barang atau jasa, kualitas 
layanan, hubungan baik antara produsen dan konsumen, dan image dari 
produk barang. 
Peter, dkk (2008: 5) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan rangkuman kondisi psikologis yang dihasilkan ketika emosi yang 
mengelilingi harapan tidak cocok dan dilipatgandakan oleh perasaan-perasaan 
28 
 
yang terbentuk mengenai pengalaman, pengkonsumsian. Kepuasan 
pelanggan merupakan salah satu tujuan penerapan sistem manajemen mutu. 
Seorang pelanggan akan memilih menggunakan sebuah produk berdasarkan 
pertimbangan atas banyak hal. Fandy T (2003: 134) menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang yang membutuhkan 
komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber daya manusia. Gunadi 
(2008: 241) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu hal 
yang sangat penting bagi keberhasilan suatu lembaga yang dapat dilihat pada 
saat pelanggan mendapatkan produk atau jasa. 
Berdasarkan para ahli diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah perasaan seorang konsumen yang kebutuhan dan 
keinginannya telah terpenuhi, apa yang sudah diterimanya bisa berupa barang 
produksi atau pelayanan yang sudah didapatkan. Proses tersebut timbul 
persepsi yang dinamakan kepuasan pelanggan. 
Aminatul Zahroh (2014: 93) menyatakan bahwa mutu dapat diukur dari 
kepuasan pelanggan atau pengguna pendidikan. Beranjak dari hal tersebut 
maka implementasi sistem manajemen mutu di lembaga pendidikan ada 
beberapa hal yang harus diperhatikan, (1) adanya perbaikan terus-menerus 
oleh pihak lembaga pendidikan atau sekolah kea rah peningkatan yang lebih 
baik, (2) adanya standar mutu, setiap lembaga pendidikan atau sekolah pasti 
mempunyai standar tersendiri untuk mengembangkan mutu lembaganya 
tersebut. Adanya standar ini bertujuan sebagai dasar atau landasan dalam 
pengembangan mutu, (3) adanya perubahan budaya atau kultur, pada tahap 
ini lembaga pendidikan harus pandai dalammenyeleksi budaya atau kultur 
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yang ada pada lembaganya, budaya yang negatif sebaiknya ditinggalkan, 
sedangkan budaya yang positif sebaiknya dipertahankan, (4) adanya 
perubahan organisasi, organisasi yang kurang efektif hendaknya juga 
ditinggalkan, organisasi harus diarahkan pada upaya pengembangan dan 
peningkatan mutu pendidikan, semua organisasi harus aktif dan selalu 
mengadakan kerja sama dalam upaya peningkatan mutu, (5) adanya usaha 
untuk mempertahankan hubungan baik dengan pelanggan, hubungan baik 
dengan pelanggan pendidikan memang seharusnya selalu dijaga dengan baik 
dengan cara menjalin komunikasi antara pihak lembaga pendidikan atau 
sekolah dengan pelanggan pendidikan. 
Tingkat kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari perbedaan antara 
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kinerja yang dimaksud yaitu terkait 
kompetensi guru dalam mengajar atau pelayanan administrasi terhadap siswa 
sesuai dengan apa yang diharapkan siswa. Danang (2013: 35) menyatakan 
bahwa pelanggan bisa mengalami tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja 
dibawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa tetapi kinerja sesuai 
dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi 
harapan maka pelanggan akan merasakan sangat puas senang atau gembira. 
Harapan pelanggan memegang peranan penting dan sangat besar 
pengaruhnya dalam menentukan kualitas lulusan siswa dan kepuasan 
pelanggan dalam mengevaluasinya pelanggan akan menggunakan 
harapannya sebagai standar atau acuan dengan demikian harapan 
pelangganlah yang melatarbelakangi mengapa sebuah sekolah pada lembaga 
pendidikan dapat dinilai berbeda oleh calon peserta didik baru. Faktor-faktor 
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yang menentukan harapan siswa meliputi kebutuhan siswa calon peserta 
didik, pengalaman dari sekolah sebelumnya, rekomendasi dari mulut-mulut, 
dan iklan. 
Barnes (2003: 83) mengemukakan bahwa terdapat 5 level pemicu 
kepuasan pelanggan. Masing-masing level biasanya melibatkan semakin 
banyak kontak antar pribadi dengan para karyawan dan dengan penyedia 
jasa. Interaksi antara siswa dengan sekolah lebih melibatkan dimensi 
“perasaan”. Kelima level tersebut adalah hasil kelulusan siswa yang 
beprestasi, sistem dan pelayanan pendukung, performa teknis, elemen-
elemen interaksi dengan siswa, elemen emosional – dimensi afektif pelayanan. 
Kelulusan siswa yang berprestasi adalah hal yang paling mendasar yang 
ditawarkan sekolah kepada calon peserta didik/siswa sekaligus hal yang 
tersulit bagi sekolah untuk membuatnya lain dari yang lain. Dalam lembaga 
pendidikan, sekolah harus bisa menetapkan kelulusan siswanya sesuai 
kebutuhan indsutri karena jika tidak hubungan dengan pelanggan eksternal 
(industri) tidak akan pernah dimulai. Setelah kelulusan siswa telah terpenuhi 
akan menilai suatu sistem atau pelayanan sekolah yang diberikan. Suatu 
sistem atau pelayanan meliputi layanan-layanan pendukung yang bisa 
meningkatkan kompetensi siswa dalam belajar. Kelulusan siswa dan sistem 
layanan sekolah harus diterapkan sebagaimana mestinya sesuai sasaran mutu 
yang telah ditetapkan. 
Tingkat kepuasan pelanggan yang berkaitan dengan penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 pada penelitian ini mengacu 
pada 8 prinsip sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 yaitu 
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sebagai berikut: (1) fokus pada pelanggan dikaitkan dengan harapan siswa 
pada pembelajaran, pelayanan sekolah terhadap siswa, (2) kepemimpinan 
dikaitkan dengan peran kepala sekolah, peran guru dalam pembelajaran (3) 
Melibatkan orang-orang dikaitkan dengan komitmen, tanggungjawab, dan 
keaktifan guru dan siswa dalam pembelajaran, (4) pendekatan proses 
dikaitkan dengan pengendalian proses pembelajaran siswa, (5) pendekatan 
sistem dikaitkan dengan pembelajaran yang sesuai standar, (6) perbaikan 
berkesinambungan dikaitkan dengan kinerja sekolah, peningkatan sarana 
prasarana, (7) pendekatan fakta dikaitkan dengan informasi analisis 
pembiayaan, (8) hubungan saling menguntungkan dikaitkan dengan 
hubungan guru dan siswa disekolah.  
 
 
Gambar 3. Struktur Kepuasan Pelanggan 




1) Fokus pada pelanggan 
2) Kepemimpinan 
3) Melibatkan orang-orang 
4) Pendekatan proses 
5) Pendekatan sistem 
6) Perbaikan 
berkesinambungan 
7) Pendekatan fakta 
8) Hubungan saling 
menguntungkan 
Sistem Manajemen 








Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini diukur dari kepuasan 
pelanggan internal yaitu siswa dan guru. Kepuasan siswa akan terpenuhi jika 
sekolah dapat memenuhi harapan para siswanya. Cara mengajar guru, 
kepedulian guru terhadap siswa, metode pembelajaran, sarana prasarana 
pendukung pembelajaran, serta pelayanan sekolah merupakan aspek yang 
dapat dikaitkan dengan tingkat kepuasan siswa sedangkan kepuasan guru 
akan terpenuhi jika peran kepala sekolah dalam kepemimpinannya dalam 
membuat kebijakan-kebijakan sekolah dapat diterima oleh para guru. Peran 
kepala sekolah didalam sekolah sangat berpengaruh oleh sebab itu kepuasan 
guru bergantung besar dari peran kepala sekolah yang dapat memenuhi 
kebutuhan guru saat mengajar untuk menunjang proses pembelajaran. 
 
B.  Kajian Program yang Dievaluasi 
Sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 yang diarahkan 
pelanggan merupakan konsep strategis dalam pendidikan. Nilai inti ini 
didasarkan pada keyakinan bahwa mutu pendidikan akan bertambah baik 
begitu siswa dipandang lebih bertanggung jawab atas nilai pendidikan. Sikap 
orang tua dan komunitas akan merefleksikan persepsi siswa tentang nilai 
pendidikan. Penerapan sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 yang 
diarahkan pelanggan ditujukan pada prestasi siswa. Ini menuntut adanya 
kepekaan yang konstan atas munculnya tuntutan siswa dan pengukuran 
faktor-faktor yang mendorong kepuasan siswa. Hal ini pun menuntut adanya 
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kesadaran atas perkembangan muktahir dalam pendidikan dan respons yang 
cepat atas tuntutan siswa.  
Sekolah harus mampu memperagakan kemampuannya secara konsisten 
menyediakan produk yang memenuhi persyaratan pelanggan dan peraturan 
yang berlaku, yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 
melalui aplikasi sistem secara efektif, termasuk proses perbaikan 
berkesinambungan dari sistem dan kepastian kesesuainnya dengan 
persyaratan pelanggan serta peraturan yang berlaku. Standar ini mencakup 
sistem manajemen mutu untuk persyaratan umum dan persyaratan 
dokumentasi, tanggung jawab manajemen, pengelolaan sumber daya, 
realisasi produk dan pengukuran, analisis dan perbaikan untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 
Mutu dalam pendidikan meminta adanya komitmen pada kepuasan 
pelanggan dan komitmen untuk menciptakan sebuah lingkungan yang 
memungkinkan para staff dan siswa menjalankan pekerjaan sebaik-baiknya. 
Sekolah yang menerapkan ISO harus melaksanakan delapan prinsip sistem 
manajemen mutu yang sudah ditetapkan dalam ISO 9001:2008 demi 
tercapainya kepuasan pelanggan, diantaranya : 
1. Fokus pada pelanggan 
Fokus pada pelanggan adalah terpenuhinya kebutuhan dan keinginan 
atau harapan pelanggan. Pelanggan utama dari sekolah adalah siswa dan 
orang tuanya. Pencapaian mutu sekolah sangat tergantung pada 
pelanggannya oleh karena itu sekolah harus memahami harapan dan 
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kebutuhan pelanggannya khususnya harapan siswa dalam pembelajaran serta 
pelayanan sekolah terhadap kebutuhan siswa. 
2. Kepemimpinan 
Jabatan tertinggi di sekolah dipegang oleh kepala sekolah maka dari itu 
kepala sekolah harus dapat menetapkan suatu kebijakan mutu dan sasaran 
mutu sekolah bersama staf dan karyawan sekolah guna untuk memenuhi 
target sekolah. Kepala sekolah seharusnya dapat menciptakan iklim belajar-
mengajar yang kondusif dengan mempengaruhi, mengajak dan mendorong 
guru, murid dan staf sekolah untuk menjalankan tugas masing-masing dengan 
komitmen yang tinggi. Terciptanya iklim belajar mengajar secara tertib, 
lancar, dan efektif, tidak terlepas dari kegiatan manajemen mutu yang 
dilakukan kepala sekolah dalam kapasitasnya sebagai administrator dan 
pimpinan di sekolah. 
3. Melibatkan orang-orang 
Kepala sekolah harus mampu melibatkan semua karyawan untuk 
meningkatkan kepeduliannya terhadap pencapaian mutu dan kepuasan 
pelanggan serta menciptakan lingkungan kerja yang kondusif dan mampu 
memenuhi harapan pelanggannya. Diperlukan komitmen, tanggung jawab, 
dan keterlibatan guru, karyawan, dan siswa dalam pencapaian mutu. Guru 
dapat mengimplementasikan mutu didalam kelas saat belajar mengajar. 
Karyawan dapat mengimplementasikan mutu pada pelayanan administrasi 




4. Pendekatan proses  
Pendekatan proses merupakan sebuah sistem untuk mengendalikan 
rencana atau masukan ke dalam proses dan pencegahan ketidaksesuaian 
dalam pekerjaan. Kepala sekolah harus mampu menciptakan kondisi bahwa 
yang ingin dicapai akan lebih efisien jika aktifitas dan sumber daya yang 
terlibat diatur didalam sebuah proses termasuk pada proses pembelajaran.  
5. Pendekatan sistem  
Pendekatan sistem merupakan sebuah sistem yang berperan untuk 
mencapai sasaran yang efektif dan efisien bagi sekolah. Sekolah harus dapat 
merencanakan cara untuk memenuhi harapan pelanggannya. Hal ini sebagai 
sebuah sistem yang berperan untuk mencapai sasaran yang efektif dan efisien 
bagi sekolah. Sistem mutu yang dibangun harus disesuaikan dengan proses 
penyelenggara pendidikan yang meliputi pengelolaan sumber daya dan proses 
belajar mengajar yang sesuai standar. 
6. Perbaikan berkesinambungan 
Perbaikan berkesinambungan merupakan perbaikan terus menerus 
secara konsisten pada setiap kegiatan sehingga tujuan sekolah dapat dicapai 
dengan melibatkan seluruh elemen sekolah. Sekolah harus punya pendekatan 
yang dirumuskan dengan baik dan dilaksanakan dengan baik pula untuk 
perbaikan berkelanjutan. Perbaikan harus berjalan pada tiap bagian sistem 
pendidikan. Ada beberapa perbaikan yang harus dilakukan sekolah, antara 
lain: 
 Peningkatan nilai pendidikan pada siswa melalui pengembangan 
layanan baru di sekolah 
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 Mengurangi ketidakkonsistenan yang membuat kredibilitas proses 
pendidikan dipertanyakan 
 Memperbaiki cara menanggapi tuntutan siswa 
 Memperbaiki produktivitas dan efektivitas penggunaan semua sumber 
daya termasuk peningkatan sarana prasarana pembelajaran. 
7. Pendekatan fakta  
Pendekatan fakta merupakan segala bentuk informasi, data, dan analisa 
terpercaya yang digunakan sekolah untuk mengambil keputusan agar efektif 
karena berdasarkan fakta data yang ada di sekolah untuk memenuhi mutu 
dan tujuan kinerja yang diminta dari sekolah, proses manajemen didasarkan 
pada informasi, data dan analisa yang terpercaya. Jenis-jenis data yang 
diperlukan untuk menilai mutu dan perbaikan butu mencakup, kinerja siswa, 
sikap staff, kinerja program pendidikan, operasi, analisa biaya dan keuangan, 
sarana dan prasarana. 
Analisa fakta dan data menunjang berbagai tujuan seperti perencanaan, 
peninjauan kinerja, perbaikan prosedur kinerja mutu pendidikan. 
Pertimbangan pokok yang berkenaan dengan penggunaan data dan analisa 
untuk memperbaiki kinerja pendidikan mencakup pembuatan dan 
penggunaan indikator kinerja. Indikator kinerja adalah karakteristik terukur 
proses dan prosedur pendidikan yang digunakan sebuah wilayah untuk 
meberikan layanan pada siswa. Indikator-indikator tersebut pun dipergunakan 
untuk melacak kinerja dan mengevaluasi kemajuan yang dicapai melalui 
perbaikan berkelanjutan. Sebuah sistem indikator yang berkaitan dengan 
kinerja siswa dan sekolah mensyaratkan adanya landasan objektif dan jelas 
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untuk mengarahkan semua kegiatan di sekolah tersebut yang mengacu pada 
tujuan bersama. 
8. Hubungan saling menguntungkan 
Sekolah hendaknya berupaya mengembangkan hubungan internal dan 
eksternal yang melayani kepentingan bersama dan kepentingan komunitas 
yang lebih besar. Sekolah harus mampu menjalin hubungan saling 
menguntungkan sehingga dapat menghasilkan keuntungan bagi semua pihak. 
Hubungan seperti itu mencakup pihak-pihak yang mendorong kerjasama 
dengan pemasok dan siswa, serta keterkaitan dengan organisasi pendidikan 
dan bisnis yang ada dalam komunitas tersebut.  Wujud kemitraan itu 
hendaknya menjadi sarana komunikasi berkala, pendekatan untuk 
mengevaluasi kemajuan, sarana untuk memodifikasi tujuan dan metode untuk 
mengakomodasi perubahan kondisi. Hubungan di dalam sekolah dapat 
dilakukan kepala sekolah, guru, karyawan maupun siswa sehingga terciptanya 
lingkungan yang kondusif didalam sekolah.  
Kedelapan prinsip tersebut merupakan syarat bagi penyelenggara 
pendidikan untuk menerapkan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008. Penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 
bertujuan untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang harus selalu 
dipantau oleh sekolah. Data kepuasan pelanggan harus dapat diperoleh 
selama dan setelah proses pembelajaran agar dapat dianalisis secara 
berkesinambungan sebagai bahan pengukuran kinerja tenaga pendidik 
maupun elemen sekolah maka dari itu diperlukan komitmen bersama seluruh 
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unsur yang ada di lembaga sekolah untuk mencapai kepuasan pelanggan 
dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. 
 
C.  Kajian Model Evaluasi 
1.  Pengertian Evaluasi 
Jenis penelitian ini menggunakan penelitian evaluasi, menurut Zainal 
Arifin (2012: 34) evaluasi adalah jenis penelitian yang digunakan untuk menilai 
keberhasilan, manfaat, kegunaan, sumbangan dan kelayakan suatu program, 
produk atau kegiatan suatu lembaga berdasarkan kegiatan tertentu, kemudian 
manfaat penelitian evaluasi antara lain dapat menambahkan wawasan tentan 
suatu kegiatan dan dapat mendorong penelitian atau pengembangan lebih 
lanjut, serta membantu para pemimpin untuk menentukan kebijakan.  
Menurut Arikunto (2014: 2) evaluasi adalah kegiatan untuk 
mengumpulkan informasi tentang bekerjanya sesuatu yang selanjutnya 
informasi tersebut digunakan untuk menentukan alternatif yang tepat dalam 
mengambil sebuah keputusan. Melakukan evaluasi berarti menunjukan kehati-
hatian karena ingin mengetahui apakah implementasi program yang telah 
direncanakan sudah berjalan dengan benar dan sekaligus memberikan hasil 
sesuai harapan, jika belum maka harus bagian mana yang belum sesuai apa 
yang menjadi penyebabnya. 
Menurut Wirawan (2012: 7) evaluasi adalah riset untuk mengumpulkan, 
menganalisis, dan menyajikan informasi yang bermanfaat mengenai objek 
evaluasi, menilai dengan membandingkannya dengan indikator evaluasi dan 
hasilnya dipergunakan untuk mengambil keputusan mengenai objek evaluasi. 
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Evaluasi sebagai proses usaha untuk mengumpulkan informasi yang dapa 
digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk membuat keputusan sehingga 
evaluasi harus dilakukan secara berkala dan terus-menerus agar mengetahui 
kualitasnya. 
Berdasarkan berbagai pengertian evaluasi diatas, maka dapat 
disimpulkan bahwa evaluasi merupakan proses menggambarkan, mengamati, 
dan mengumpulkan informasi penting suatu program yang sedang 
dilaksanakan lalu dibandingkan dengan beberapa standar sesuai dengan 
tujuan dan harapnnya agar dapat diambil keputusan untuk perbaikan program 
selanjutnya sehingga tercapai keberhasilan pada program itu. 
 
2.  Model Evaluasi 
Model evaluasi dibuat oleh ahli-ahli atau pakar-pakar evaluasi yang 
biasanya dinamakan sama dengan pembuatnya atau tahap pembuatannya. 
Ilmu evaluasi program terdapat banyak model yang bisa digunakan untuk 
mengevaluasi suatu program meskipun antara satu dengan lainnya berbeda, 
namun maksdunya sama yaitu melakukan kegiatan pengumpulan data atau 
informasi yang berkenan dengan objek yang dievaluasi, yang tujuannya 
menyediakan bahan bagi pengambil keputusan dalam menentukan tindak 
lanjut suatu program. 
Menurut Suharsimi Arikunto (2014: 40-48) ada 8 model evaluasi yang 





1) Goal Oriented Evaluation Model 
Goal Oriented Evaluation Model ini merupakan model yang muncul 
paling awal. Obyek pengamatan yang diperhatikan pada model ini adalah 
tujuan dari program yang sudah ditetapkan jauh sebelum program dimulai. 
Evaluasi dilakukan secara berkesinambungan, terus-menerus, mencapai 
sejauh mana tujuan tersebut sudah terlaksana di dalam proses pelaksanna 
program. Model ini dikembangkan oleh Tyler. 
2) Goal Free Evaluation Model 
Model evaluasi yang dikembangkan oleh Michael Scriven ini dapat 
dikatakan berlawanan dengan model pertama yang dikembangkan oleh 
Tyler. Model yang dikembangkan Tyler, evaluator terus menerus 
memantau tujuan, yaitu sejak awal proses terus melhat sejauh mana 
tujuan tersebut sudah dapat dicapai, dalam model goal free evaluation 
(evaluasi lepas dari tujuan) justru menoleh dari tujuan. 
3) Formatif-Sumatif Evaluation Model 
Model “evaluasi lepas dari tujuan”, Michael Screiven juga 
mengembangkan model lain, yaitu model formatif-sumatif. Model ini 
menunjuk adanya tahapan dan lingkup obyek yang dievaluasi, yaitu 
evaluasi yang dilakukan pada waktu program masih berjalan (disebut 
evaluasi formatif) dan ketika program sudah selesai atau berakhir (disebut 
evaluasi sumatif). 
4) Countenance Evaluation Model 
Model evaluasi ini dikembangkan oleh Stake, model Stake 
menekankan pada adanya dua hal pokok yaitu deskripsi (descruption) dan 
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pertimbangan (judgements), serta membedakan adanya tiga komponen 
dalam evaluasi program yaitu masukan (antecendents/context) proses 
(transaction/process) dan produk (output-outcomes). 
5) CSE-UCLA Evaluation Model 
CSE-UCLA terdiri dari dua singkatan yaitu CSE merupakan singkatan 
dari Center For the Study of Evaluation, dan UCLA merupakan singkatan 
dari University of California in Los Angeles. Ciri dari model CSE-UCLA adalah 
beberapa tahapan yang dilakukan dalam evaluasi, yaitu perencanaan, 
pengembangan, implementasi, hasil dan dampak. 
6) CIPP Evaluation Model 
Model evaluasi ini merupakan model yang paling banyak dikenal dan 
diterapkan oleh para evaluator. Model CIPP ini dikembangkan oleh 
Stufflebeam dan kawan-kawan di Ohio State University. Stufflebeam 
berpandangan bahwa tujuan penting evaluasi adalah bukan membuktikan, 
tetapi memperbaiki. CIPP merupakan sebuah singkatan dari huruf awal 
empat buah kata, yaitu Context evaluation (evaluasi terhadap konteks), 
Input evaluation (evaluasi terhadap masukan), Process evaluation (evaluasi 
terhadap proses), Product evaluation (evaluasi terhadap hasil). Keempat 
kata yang disebutkan dalam singkatan CIPP tersebut merupakan sasaran 
evaluasi, yang tidak lain adalah komponen dari proses sebuah program 
kegiatan. 
7) Discrepancy Model 
Discrepancy adalah istilah bahasa Inggris, yang diterjemahkan 
kedalam bahasa Indonesia menjadi “kesenjangan”. Model yang 
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dikembangkan oleh Malcolm Provus ini merupakan model yang 
menekankan pada pandangan adanya kesenjangan di dalam pelaksanaan 
program. Evaluasi program yang dilakukan oleh evaluator mengukur 
besarnya kesenjangan yang ada di setiap komponen. 
Berdasarkan pemaparan berbagai model evaluasi di atas, kajian 
penelitian ini menggunakan model evaluasi Stake Countenance. Model Stake 
Countenance digunakan karena mempunyai 3 aspek yaitu antecedents 
(masukan), transactions (proses) dan outcomes (keluaran) yang sesuai 
kebutuhan pada penelitian ini dalam mengevaluasi tingkat kepuasan 
pelanggan. Aspek antecedents merupakan input yang seharusnya disediakan 
sekolah, transactions merupakan proses yang seharusnya terjadi disekolah 
dan outcomes merupakan keluaran yang seharusnya dihasilkan oleh sekolah. 
 
3.  Model Evaluasi Stake Countenance 
Model evaluasi ini dikembangkan oleh Stake. Model ini menekankan 
pada dua langkah pekerjaan evaluasi yaitu deskripsi (description) dan 
pertimbangan (judgement), serta membedakannya menjadi tiga tahapan yaitu 
antecedents (masukan), transactions (proses) dan outcomes (keluaran). 
Menurut Suharsimi Arikunto (2014: 43) sebagai berikut.  
 




Gambar 4. Model Countenance Stake  
 
Rational  Intens Observation  Standard Judgements 
    Antecedent   
    Transaction   
    Outcomes   
  Description matrix  Judgements matrix 
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Berdasarkan gambar tersebut dalam setiap program yang dievaluasi, 
evaluator harus mampu mengidentifikasi tiga hal, yaitu (1) antecendent, yang 
diartikan sebagai masukan merupakan yang seharusnya disediakan oleh 
sekolah (tenaga pendidik, kesiswaan, sarana prasarana, pembiayaan), (2) 
transactions, yang diartikan sebagai proses, merupakan kegiatan yang 
seharusnya terjadi disekolah. Transactions dapat diartikan sebagai aspek 
pelaksanaan sistem manajemen mutu ISO 9001:2008. (3) outcomes, yang 
diartikan sebagai hasil. Outcomes dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan 
pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008. 
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D.  Kajian Penelitian yang Relevan 
Sebagai data pendukung dalam penelitian, maka diperlukan beberapa 
teori-teori atau temuan-temuan dari berbagai hasil penelitian sebelumnya. 
Salah satu data pendukung yang menurut peneliti dijadikan bagian adalah 
penelitian yang relevan dengan permasalahan yang sedang dibahas dalam 
penelitian ini. Penelitian ini didukung oleh penelitian yang sudah dilakukan dan 
digunakan sebagai bahan referensi yaitu sebagai berikut: 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Mudafiul (2013) tentang Penerapan Sistem 
Manajemen Mutu Berstandar ISO pada Aspek Pembelajaran di SMK Negeri 
3 Yogyakarta. Penelitian ini menyimpulkan bahwa penerapan SMM ISO 
9001:2008 di SMK Negeri 3 Yogyakarta sudah berhasil. Hal ini dapat 
diketahui dari sasaran mutu sekolah yang tergolong berhasil. Faktor 
pendukung penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 
pada aspek pembelajaran di SMK N 3 Yogyakarta yaitu: (a) sumber daya 
manusia, (b) bantuan dana dari RSBI, (c) sarana dan prasarana, (d) minat 
baca siswa, (e) pengadaan majalah dan buku yang relevan bagi siswa. 
Sedangkan, faktor penghambat penghambat pelaksanaan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Negeri 3 Yogyakarta 
yaitu: (a) keterbatasan dana, (b) pelanggaran yang dilakukan siswa, (c) 
kurangnya sosialisasi pelaksanaan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008 di lingkungan SMK N 3 Yogyakarta. 
2. Penelitian yang dilakukan Hendri Kus Fendi (2014) tentang Evaluasi 
Penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 dengan 
Model COUNTENANCE STAKE dan Tingkat Kepuasan Pelanggan di SMK 
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Kabupaten Kebumen. Penelitian ini menyimpulkan bahwa penerapan 
sistem manajemen mutu bersandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten 
Kebumen dan tingkat kepuasan pelanggan SMK Kabupaten Kebumen 
dikategorikan tinggi. Faktor pendukung dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dalam pemenuhan standar 
mutu di SMK Kabupaten Kebumen adalah pengelolaan sistem manajemen 
mutu oleh top manajemen, kontrol, korodinasi, evaluasi. Pengelolaan 
manajemen dipimpin oleh kepala sekolah yang didukung unit kerja 
dibawahnya dalam setiap kegiatan pembelajaran untuk penerapan prinsip 
sistem manajemen mutu dengan baik. 
3. Penelitian dilakukan oleh Sigit Adhi Pratomo (2013) tentang Penerapan 
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 menggunakan Metode CIPP dan 
Tingkat Kepuasan Pelanggan pada Program Studi Teknik Elektronika di SMK 
Negeri 3 Yogyakarta. Penelitian ini menyimpulkan bahwa penerapan sistem 
manajemen mutu bersandar ISO 9001:2008 di SMK N 3 Yogyakarta 
berhasil. Hal ini dapat diketahui dari tingkat kelulusan siswa dengan nilai 
tinggi dan prestasi siswa dalam mengikuti lomba LKS. Penelitian ini 
menunjukan: (1) tenaga pendidik di SMK N 3 Yogyakarta sudah memenuhi 
kualifikasi guru ideal (2) para siswa selalu berprestasi (3) sarana dan 
prasarana dalam mendukung aspek pembelajaran tercukupi. 
Persamaan penelitian ini dengan hasil-hasil penelitian sebelumnya 
adalah mengevaluasi penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008. Perbedaan pada penelitian ini kajiannya lebih difokuskan untuk 
mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan dan penerapan prinsip sistem 
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manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Ygyakarta. Persamaan dan perbedaan yang terdapat dalam penelitian ini 
dengan hasil-hasil penelitian sebelumnya akan mempengaruhi pada hasil 
penelitian yang diperolehnya. 
E.  Kerangka Berfikir 
Sekolah Menengah Kejuruan merupakan lembaga pendidikan yang 
mempersiapkan peserta didik dalam bidang tertentu yang bertujuan 
menghasilkan peserta didik yang siap bersaing dalam dunia kerja dengan 
didukung kecerdasan, pengetahuan, kepribadian, akhlak serta keterampilan 
yang sesuai dengan program kejuruannya. Semua program dan kegiatan 
pendidikan serta pembelajaran di sekolah pada hakikatnya harus bisa 
diarahkan pada pencapaian mutu dengan menerapkan sistem manajemen 
mutu berstandar ISO 9001:2008 yang memenuhi tingkat kepuasan pelanggan. 
Pelaksanaan pembelajaran di sekolah merupakan kegatan utama dari 
pembelajaran yang akan mempengaruhi kualitas dari produk pendidikan 
sehingga sangat penting untuk selalu menjaga kualitas dalam pelaksanaan 
pmbelajaran. Manajemen mutu memliki peran yang cukup penting dalam 
proses pembelajaran, yaitu bagaimana mengelola sekolah sehingga 
menghasilkan output yang diharapkan. Model Countenance Stake ini dapat 
mengukur pada tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dan mengetahui kendala-
kendala yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan sehingga dapat 
digunakan sebagai bahan acuan dalam penyempurnaan penerapan sistem 
manajemen mutu ISO 9001:2008. Kerangka berpikir dan alur sistem evaluasi 
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tingkat kepuasan kepuasaan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen 
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F.  Pertanyaan Penelitian 
Berdasarkan pada latar belakang masalah, identifikasi masalah, 
rumusan masalah dan pembatasan masalah yang telah dikemukakan serta 
dengan mengacu pada kajian teori dan kerangka berfikir maka masalah yang 
dikaji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 
di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta? 
2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta? 
3. Faktor-faktor apa saja yang mendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta? 
4. Faktor-faktor apa saja yang menghambat tingkat kepuasan pelanggan 
dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di 








 BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Metode Evaluasi 
Penelitian ini menggunakan metode evaluasi dengan pendekatan deskriptif 
kuantitatif. Pendekatan deskriptif kuantitatif penelitian ini akan mengumpulkan, 
menggambarkan dan mendeskripsikan kondisi sebenarnya dari populasi 
penelitian berdasarkan sampel yang diambil dari data-data yang berbentuk 
angka.  
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian evaluasi dengan menggunakan 
model Countenance Stake untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan pelangggan 
dalam penerapan Sistem Manajemen Mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK. 
Model Countenance Stake menekankan pada adanya 4 tahap yang dilakukan 
dalam evaluasi, yaitu: antecedents, transacions, outcomes.  
 
B. Prosedur Evaluasi 
Penelitian ini menggunakan model Countenance Stake yang diarahkan 
pada semua subyek yang berkaitan dengan tingkat kepuasan pelanggan dalam 
penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008. Berdasarkan 
model Countenance Stake maka ada 3 tahap dalam program penerapan, yakni: 
antecedents, transacions, outcomes. Tingkat kepuasan pelanggan merupakan 
tujuan dari penerapan sistem manajemen mutu ISO 9001:2008. Sekolah yang 
telah menerapkan sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 diharapkan selalu 
meningkatkan mutu operasionalnya dan menjaga kualitas pelaksanaan kegiatan 
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di sekolah untuk menghasilkan pelayanan yang bermutu sesuai dengan 
persyaratan yang diberikan oleh pelanggan. 
 
C. Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta. Pemilihan 
tempat ini dengan alasan karena SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta telah 
melaksanakan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 sejak tahun 2007 dari 
mulai ISO 9001:2000 hingga saat ini dan belum ada penelitian sebelumnya 
tentang evaluasi tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan Sistem 
Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008. Waktu penelitian ini dimulai bulan 
November 2016 sampai dengan Februari 2017. 
 
D. Subjek Penelitian 
1. Populasi  
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010:117). Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh guru yang berjumlah 90 orang dan siswa kelas 
XI dan XII yang berjumlah 861 orang di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta. 
2. Sampel  
Sampel adalah sebagian individu yang benar-benar terlibat langsung dalam 
penelitian yang sesungguhnya dan dapat menjadi wakil dari populasi. Untuk itu 
sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representative (Sugiyono, 
2012:118). Penelitian ini menggunakan simple random sampling karena 
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pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukakan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu, cara demikian dilakukan bila 
anggota populasi dianggap homogen. Ukuran sampel yang layak dalam penelitian 
adalah antara 30 sampai dengan 500 (Sugiyono, 2012: 131). Sampel guru dalam 
penelitian ini adalah semua guru mata pelajaran yang berjumlah 30 orang. 
Sedangkan untuk sampel siswa berjumlah 42 siswa yang merupakan kelas XI dan 
XII pada Program Keahlian Teknik Instalasi Tenaga Listrik di SMK Muhammadiyah 
3 Yogyakarta. 
 
E. Metode Pengumpulan Data 
1. Teknik Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan kuesioner, wawancara, dan dokumentasi. Berdasarkan metode 
yang digunakan, maka alat pengumpulan data yang diperlukan berupa lembar 
kuesioner, pedoman wawancara, dan pedoman dokumentasi.  
a. Angket atau Kuesioner  
Angket dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui bagaimana 
tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008. Angket/kuesioner, merupakan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan kepada responden dengan maksud mengungkap keadaan 
responden. Pemberian angket dilakukan dengan cara kontak langsung 
dengan responden agar responden memberikan data objektif dan cepat. 
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Angket dalam penelitian ini memakai jenis angket tertutup, karena peneliti 
telah menyediakan jawaban. 
Penggunakan kuesioner ini, peneliti menggunakan skala likert dengan 
empat pilihan jawaban yaitu (1) Sangat Setuju dengan skor 4, (2) Setuju 
dengan skor 3, (3) Kurang Setuju dengan skor 2, (4) Tidak Setuju dengan 
skor 1. Menurut Mardapi (2008:121), penskoran instrumen untuk skala likert, 
skor tertinggi tiap butir adalah 4 dan yang terendah adalah 1. Penggunaan 
empat pilihan jawaban dengan menghilangkan alternatif jawaban Ragu-ragu 
(R) dikarenakan untuk menghindari jawaban yang cenderung ditengah. 
Prinsip pokok skala likert adalah menentukan lokasi kedudukan seseorang 
dalam suatu kontinum suatu aspek terhadap suatu objek, mulai dari sangat 
negatif sampai dengan sampai positif. Penentuan lokasi itu dilakukan dengan 
mengkuantifikasi pendapat seseorang terhadap pertanyaan atau pernyataan 
yang disediakan. 
Tabel 2. Skala Likert 
No. Pilihan Jawaban Skor 
1. Sangat Setuju 4 
2. Setuju 3 
3. Kurang Setuju 2 
4, Tidak Setuju 1 
 
b. Wawancara 
Penelitian ini menggunakan wawancara terstruktur dimana peneliti 
menggunakan pedoman wawancara yang telah disusun untuk pengumpulan 
data. Wawancara dilakukan kepada wakil kepala sekolah bagian ISO dan 
kepala program keahlian. Wawancara digunakan untuk memperoleh data 
53 
 
sebagai kelengkapan dari data angket yang dikumpulkan. Wawancara 
digunakan untuk memperoleh data lebih lanjut  tentang pemenuhan tingkat 
kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar 
ISO 9001:2008 beserta faktor-faktor pendukung dan penghambat. 
 
c. Dokumentasi 
Memastikan data angket dan wawancara, digunakan metode 
dokumentasi untuk mengungkap kebenaran data tingkat kepuasan 
pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008. Dokumentasi juga digunakan untuk menggali data yang berupa 
data sekolah, data identitas guru, dan foto kegiatan penelitian. Dokumentasi 
dilakukan selama proses penelitian berlangsung yaitu dari awal sampai akhir 
penelitian.  
 
2. Instrumen dan Kisi-kisi Penelitian 
Sugiyono, (2012:148) mengemukakan bahwa instrumen penelitian 
adalah suatu alat yang digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun 
sosial yang diamati sehingga memperoleh data hasil penelitian. Dalam penelitian 
ini, instrumen yang digunakan yaitu kuesioner/angket, wawancara, 
dokumentasi. Dalam penelitian ini, instrumen yang digunakan untuk 
mengumpulkan data yaitu berupa instrument kuesioner. Instrumen dibagi 
menjadi 2 (dua) jenis yaitu kuesioner untuk guru dan kuesioner untuk siswa. 
Sebagai pedoman untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini maka 
digunakan kisi-kisi sebagai berikut.  
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Tabel 3. Kisi-kisi instrumen 
Keterangan:  (a) 1 = Guru, (b) 2 = Siswa. 
 
F. Validitas dan Reliabilitas Instrumen 
1. Validitas 
Sugiyono (2012: 172) menyatakan bahwa hasil penelitian ini dikatakan 
valid jika terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang 
sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti, sedangkan hasil penelitian 
Tahapan 
evaluasi 








Harapan siswa dalam pembelajaran  1, 2 
Kesesuaian pembelajaran terhadap 
siswa 
 3, 4 
Kepemimpinan 
Peran Kepala Sekolah 1, 2, 3  
Kesiapan Tenaga Pendidik 4, 5, 6  
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13, 14, 
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dikatakan reliable jika terdapat kesamaan data dalam waktu yang berbeda. 
Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data 
(mengukur) itu valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk 
mengukur apa yang seharusnya diukur. Validitas instrumen dalam penelitian ini 
menggunakan validitas konstrak (construct validity) dan validitas isi.  
Pembuktian validitas konstrak ini diperoleh dengan cara uji validitas oleh 
para ahli (expert judgment) dengan melakukan ujicoba instrumen. Dalam hal ini 
instrumen yang telah disusun dikonsultasikan dengan para ahli dibidangnya 
untuk kemudian di evaluasi dan dinilai secara sistematis apakah butir atau item 
instrumen tersebut dinyatakan valid atau tidak valid. Rekomendasi yang 
diberikan dari para ahli tersebut menjadi pedoman sebagai bahan perbaikan 
instrumen yang akan digunakan untuk ujicoba penelitian sedangkan pembuktian 
dari validitas isi dilakukan dengan cara menyusun angket berdasarkan kisi-kisi 
yang dibuat menggunakan acuan dari kajian teori yang sudah ada atau matrik 
pengembangan instrumen, dengan cara ini diharapkan butir-butir instrumen 
penelitian ini telah mencakup seluruh kawasan isi obyek yang harus diukur. 
Setelah melakukan uji validitas isi menggunakan expert judgement, 
kemudian dilakukan pengujian terpakai menggunakan validitas empiris. Uji 
validitas empiris, instrument kusioner diujikan langsung kepada responden yang 
sebenarnya, akan tetapi bukan merupakan sampel penelitian, kemudian dapat 
dianalisis butir mana yang valid dan tidak valid. Uji validitas empiris ini dilakukan 
pada kuesioner siswa dan guru. Uji validitas ini, peneliti melakukan pengujian di 
SMK N 3 Yogyakarta pada program studi Teknik Instalasi Tenaga Listrik dengan 
responden siswa sebanyak 30 orang dan responden guru sebanyak 8 orang. 
56 
 
Pemilihan responden yang digunakan untuk validitas empiris didasari atas 
kesamaan karakteristik antara siswa pada program keahlian Teknik Instalasi 
Tenaga Listrik pada sekolah yang menerapkan Sistem Manajemen Mutu 
Berstandar ISO 9001:2008 yaitu SMK N 3 Yogyakarta dengan sampel yang akan 
digunakan dalam penelitian yaitu guru dan siswa di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta pada program keahlian Teknik Instalasi Tenaga Listrik. Analisis 
dilakukan dengan cara mengkorelasikan antara skor setiap buti dengan skor total. 
Djaali dan Pudji Muljono (2008:54) menyatakan bahwa jika koefisien korelasi skor 
butir dengan skor total lebih besar dari koefisien korelasi dari r table maka butir 
tersebut dianggap valid secara empiris. Sugiyono (2012:455) menyatakan bahwa 
besarnya r tabel ditentukan dari jumlah sampel, sehingga untuk uji validitas 
empiris dengan jumlah responden sebanyak 30 orang dan peneliti menggunakan 
taraf signifikansi 5% maka besarnya r tabel adalah 0,361. Pada penelitian ini, alat 
bantu analisis validitas menggunakan software Microsoft Excel 2013. Hasil dari 
perhitungan validasi kuesioner siswa dapat dilihat pada table berikut. 








1. 0.26 0,361 Tidak Valid 
2. 0.57 0,361 Valid 
3. 0.41 0,361 Valid 
4. 0.38 0,361 Valid 
5. 0.36 0,361 Tidak Valid 
6. 0.55 0,361 Valid 
7. 0.37 0,361 Valid 
8. 0.24 0,361 Tidak Valid 
9. 0.38 0,361 Valid 
10. 0.43 0,361 Valid 
11. 0.45 0,361 Valid 
12. 0.53 0,361 Valid 
13. 0.60 0,361 Valid 










15. 0.69 0,361 Valid 
16. 0.53 0,361 Valid 
17. 0.63 0,361 Valid 
18. 0.48 0,361 Valid 
19. 0.48 0,361 Valid 
20. 0.51 0,361 Valid 
21. 0.38 0,361 Valid 
22. 0.28 0,361 Tidak Valid 
23. 0.42 0,361 Valid 
24. 0.68 0,361 Valid 
25. 0.31 0,361 Tidak Valid 
26. 0.41 0,361 Valid 
27. 0.13 0,361 Tidak Valid 
28. 0.63 0,361 Valid 
29. 0.45 0,361 Valid 
30. 0.59 0,361 Valid 
31. 0.15 0,361 Tidak Valid 
32. 0.57 0,361 Valid 
33. 0.72 0,361 Valid 
34. 0.37 0,361 Valid 
35. 0.42 0,361 Valid 
36. 0.36 0,361 Valid 
37. 0.42 0,361 Valid 
38. 0.43 0,361 Valid 
39. 0.61 0,361 Valid 
40. 0.47 0,361 Valid 
41. 0.58 0,361 Valid 
42. 0.54 0,361 Valid 
  
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa dari 42 butir pada 
kuesioner siswa, terdapat 8 butir yang tidak valid. Akan tetapi, dari 8 butir 
tersebut peneliti menghilangkan dan menelaah kembali butir tersebut dan 
memperbaiki dengan dibantu oleh ahli, sehingga butir kuesioner dapat digunakan 
dalam penelititan. Butir soal yang dihilangkan karena indikator tersebut sudah 
diwakili oleh butir lain sedangkan yang ditelaah kembali adalah butir yang 












1. 0.46 0,361 Valid 
2. 0.43 0,361 Valid 
3. 0.46 0,361 Valid 
4. 0.40 0,361 Valid 
5. 0.65 0,361 Valid 
6. 0.48 0,361 Valid 
7. 0.26 0,361 Tidak Valid 
8. 0.40 0,361 Valid 
9. 0.45 0,361 Valid 
10. 0.75 0,361 Valid 
11. 0.59 0,361 Valid 
12. 0.68 0,361 Valid 
13. 0.53 0,361 Valid 
14. 0.50 0,361 Valid 
15. 0.65 0,361 Valid 
16. 0.53 0,361 Valid 
17. 0.55 0,361 Valid 
18. 0.62 0,361 Valid 
19. 0.26 0,361 Tidak Valid 
20. 0.75 0,361 Valid 
21. 0.78 0,361 Valid 
22. 0.78 0,361 Valid 
23. 0.65 0,361 Valid 
24. 0.56 0,361 Valid 
25. 0.30 0,361 Tidak Valid 
26. 0.40 0,361 Valid 
27. 0.48 0,361 Valid 
28. 0.63 0,361 Valid 
29. 0.68 0,361 Valid 
30. 0.20 0,361 Tidak Valid 
 
Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa dari 30 butir pada 
kuesioner guru, terdapat 4 butir yang tidak valid, akan tetapi peneliti tidak 
menghilangkan butir yang tidak valid, melainkan peneliti menelaah kembali butir 
tersebut dan memperbaiki dengan dibantu oleh ahli, sehingga butir kuesioner 




2. Reliabilitas  
Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen 
cukup dapat dipercaya untuk dapat digunakan sebagai alat pengumpul data 
karena instrumen tersebut sudah diuji dan layak untuk digunakan. Sumarma S 
(2004: 89) menyatakan bahwa reliabilitas merupakan kestabilan skor yang 
diperoleh orang yang sama ketika orang tersebut diberi ujian dengan soal tes 
yang sama dalam situasi berbeda atau dari suatu pengukuran ke pengukuran 
berikutnya. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius mengarahkan 
responden memilih jawaban-jawaban tertentu. 
Arikunto (2013: 106-110) menyatakan bahwa, pengujian reliabilitas 
instrumen dapat dilakukan dengan metode belah dua (split-half method). 
Pengujian reliabilitas ini menggunakan formula Spearman Brown (Nunnally, 





 Keterangan :  R11 = koefisien reliabilitas instrumen 
   Rhh = korelasi antara skor-skor setiap belahan 
       tes (ganjil-genap)  
Metode ini, butir-butir instrumen dibelah menjadi dua kelompok yaitu 
butir ganjil dan kelompok butir genap selanjutnya untuk masing-masing skor 
butir kelompok dijumlahkan sehingga menghasilkan skor total. Skor total antara 
kelompok butir genap dan kelompok butir ganjil dicari korelasinya, sehingga 
diperoleh nilai korelasi (Rhh) sebesar 0.884 untuk siswa sedangkan nilai korelasi 
untuk guru sebesar 0.814. Koefisien korelasi ini selanjutnya dimasukkan ke 
dalam formula Spearman Brown sehingga diperoleh nilai reliabilitas instrumen 
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(R11) untuk kuesioner siswa sebesar 0.938 sedangkan untuk kuesioner guru 
sebesar 0.897. Hasil perhitungan tersebut dapat dikatakan bahwa instrumen 
kuesioner siswa sangat reliabel, karena kriteria instrumen memiliki reliabilitas 
yang tinggi apabila nilai koefisien yang diperoleh lebih besar sama dengan (≥) 
dari 0,70 (Sudijono, 2012: 209).  
 
G. Teknik Analisis Data  
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 
deskriptif kuantitatif dan kualitatif dari masing-masing komponen yang 
dievaluasi. Data diperoleh dari kuesioner, wawancara, dan dokumentasi. Data 
dari kuesioner dianalisis dengan cara kuantitatif sedangkan data yang diperoleh 
dari wawancara dan dokumentasi dianalisis dengan cara kualitatif. Data yang 
diperoleh dari kuesioner dilakukan kuantifikasi dan selanjutnya dianalisis 
menggunakan statistik deskriptif kemudian data disajikan dan diubah dari data 
kuantitatif ke data kualitatif. 
Perhitungan dan analisis data menghasilkan nilai pencapaian kualitas 
yang  selanjutnya dilakukan interpretasi untuk mendeskripsikan masing-masing 
variabel, yaitu antecendents, transactions, outcomes pada penerapan sistem 
manajemen ISO 9001:2008, digunakan rata-rata ideal dan standar deviasi ideal 
= simpangan baku ideal sebagai acuan kriteria. Peneliti menggunakan pendapat 
Burhan Nurgiyantoro (2012:257) menyatakan bahwa ada 4 (empat) kriteria 





    Tabel 6. Kriteria penilaian 
No. Interval Nilai Interpretasi 
1. ST ≥ X ≥ Mi + 1.5 SDi Sangat Puas 
2. Mi + 1,5 SDi > X ≥ Mi Puas 
3. Mi > X ≥ Mi – 1,5 SDi Kurang Puas 
4. Mi – 1,5 SDi > X ≥ SR Tidak Puas 
 
Keterangan : 
X = Skor responden   
Mi = ½ (ST + SR) 
Mi = Mean ideal    
ST = Skor tertinggi ideal 
SR = Skor terendah ideal 
SDi = Standar Deviasi ideal  





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Deskripsi Data Penelitian 
Hasil penelitian yang dikumpulkan ini digunakan untuk mengukur seberapa 
besar tingkat kepuasan pelanggan pada penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta. Data yang telah 
diperoleh kemudian disesuaikan dengan model evaluasi countenance stake agar 
dapat mengetahui perbaikan yang harus dilakukan. Data yang diperoleh dalam 
penelitian ini merupakan data yang diperoleh melalui berbagai teknik 
pengumpulan data meliputi kuesioner, wawancara, dan dokumentasi. Terkait 
dengan hal tersebut, maka yang merupakan data primer yang terpenting dalam 
penelitian ini adalah hasil kuesioner, karena menjadi bagian utama saat 
menganalisis data sedangkan dokumentasi dan wawancara merupakan data 
pendukung yang dgunakan peneliti saat melakukan penelitian di sekolah. 
Instrumen kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari tiga 
aspek yaitu antecedents, transactions, outcomes. Responden yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu guru dan siswa. Kuesioner guru digunakan untuk 
mengetahui bagaimana penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta, sedangkan kuesioner siswa 
digunakan untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan dalam 
penerapan sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta. Kuesioner diberikan kepada 42 sampel siswa dan 30 sampel guru. 
Pengisian lembar kuesioner ini dilakukan secara langsung, setelah selesai 
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pengisian kemudian hasil kuesioner tersebut diolah secara deskriptif kuantitatif. 
Deskripsi data yang akan disajikan meliputi skor tertinggi ideal (ST), skor 
terendah ideal (SR), rata-rata ideal (Mi), dan standar deviasi ideal (SDi) yang 
diolah menggunakan program Microsoft Excel. Hasil analisis data berdasarkan 
kuesioner siswa dan kuesioner guru yang meliputi antecendent, transactions, 
outcome ditunjukkan pada tabel 7 sebagai berikut. 











1. Antecendents 78.96 % 73.84 % 76.40 % 
2. Transactions 77.65 % 78.02 % 77.83 % 




































B. Analisis Data 
1. Penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
dengan Model Countenance Stake di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta 
 
Penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta dilakukan dengan mengevaluasi penerapan prinsip 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. Model evaluasi yang 
digunakan dalam penelitian yaitu model countenanace stake dimana ada 3 aspek 
yaitu antecendents transactions, dan outcomes. Kuesioner diberikan kepada 30 
orang guru sebagai sampel dalam penelitian. 
Data yang diperoleh dikelompokkan menurut kriteria yang telah 
ditetapkan ke dalam empat kategori yaitu sangat puas (4), puas (3), kurang puas 
(2), dan tidak puas (1). Berdasarkan kuesioner guru, data yang diperoleh 
kemudian dianalisis secara deskriptif sehingga menghasilkan skor tertinggi ideal 
setiap butir adalah 4 x 30 = 120, skor terendah ideal setiap butir adalah 1 x 30 
= 30, rata-rata ideal (Mi) adalah ½ (120+30) = 75, dan standar deviasi ideal 
(SDi) adalah 1/6 (120-30) = 15. Hasil data yang diperoleh berdasarkan kuesioner 
guru dapat ditunjukkan pada tabel 8 sebagai berikut. 









120 30 75 15 
 
Data yang diperoleh dari kuesioner guru, dapat dikategorikan ke dalam 
beberapa kategori berdasarkan jumlah skor yang diperoleh untuk setiap butir. 
Ada empat kategori di dalam pengelompokan berdasarkan rentan sekor tiap-tiap 
butir yaitu sangat puas, puas, kurang puas, dan tidak puas. Pengelompokan 
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kategori berdasarkan rentang skor yang diperoleh pada kuesioner guru dapat 
dilihat pada tabel 9 sebagai berikut. 
Tabel 9. Kategori data skor berdasarkan kuesioner guru 
Rentang Skor Kategori 
97,5 − 120 Sangat Puas 
75 – 97,4 Puas 
52,5 – 74,9 Kurang Puas 
30 – 52,4 Tidak Puas 
 
Berdasarkan data di atas deskripsi data untuk masing-masing aspek 
penelitian secara rinci dapat dilihat dalam penjelasan berikut ini. 
a. Penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
Pada Aspek Antecendents 
 
Aspek antecendents diukur melalui wawancara dan kuesioner. Dua jenis 
data tersebut kemudian diolah secara deskriptif kualitatif. Hasil pengolahan ini 
kemudian disimpulkan menjadi kesatuan. Aspek antecendents berdasarkan 
kuesioner yang diberikan kepada guru melalui 15 butir pernyataan dalam 
kuesioner yang mencakup 5 (lima) indikator penelitian yaitu mengenai peran 
kepala sekolah, kesiapan tenaga pendidik, kesiapan administrasi, pembiayaan, 
dan kesiapan sarana prasarana. Berdasarkan hasil kuesioner tersebut, diperoleh 
skor maksimal responden sebesar 98, skor minimal responden sebesar 70, total 
skor yang diperoleh responden sebesar 1329, dan rata-rata perolehan skor 
sebesar 88,6. 
Data yang diperoleh berdasarkan kuesioner guru pada aspek 
antecendents kemudian dikategorikan berdasarkan skor yang diperoleh untuk 
tiap-tiap butir pernyataan. Kategori hasil data tersebut dapat dilihat pada tabel 
dan gambar dibawah ini. 
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97,5 − 120 Sangat Puas 1 6,67 
75 – 97,4 Puas 13 86,66 
52,5 – 74,9 Kurang Puas 1 6,67 
30 – 52,4 Tidak Puas 0 0 
Jumlah 15 100 
 
 
       Gambar 7. Grafik Distribusi Frekuensi Aspek Antencedent Penerapan Sistem 
Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
 
Berdasarkan hasil analisis data kuesioner guru aspek antecendents dalam 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 diperoleh 1 dari 
15 butir (6,67%) termasuk ke dalam kategori sangat puas, 13 dari 15 butir 
(86,66%) termasuk ke dalam kategori puas, dan 1 dari 15 butir (6,67%) 
termasuk ke dalam kategori kurang puas. Aspek antecendents pada penerapan 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta dapat dikategori puas karena nilai rata-rata dari hasil data kuesioner 


















30 - 52,4                    52,5 - 74,9                  75 - 97,4                   97,5 - 120
Rentang Skor
tidak puas kurang puas puas sangat puas
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dalam skala 4 maka perolehan rata-rata skor pada aspek antecendents dalam 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 adalah 2,95.  
b. Penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
Pada Aspek Transactions 
 
Aspek transactions pada kuesioner guru diukur melalui 8 butir pernyataan 
dalam kuesioner yang mencakup 2 indikator penelitian yaitu mengenai 
pemberdayaan sumber daya dan pemberdayaan sarana prasarana. Berdasarkan 
hasil kuesioner tersebut, diperoleh skor maksimal responden sebesar 100, skor 
minimal responden sebesar 87, total skor yang diperoleh responden sebesar 749, 
dan rata-rata perolehan skor sebesar 93,62. 
Data yang diperoleh berdasarkan kuesioner guru pada aspek transactions 
kemudian dikategorikan berdasarkan skor yang diperoleh untuk tiap-tiap butir 
pernyataan. Kategori hasil data tersebut dapat dilihat pada tabel dan gambar 
dibawah ini. 






97,5 − 120 Sangat Puas 1 12,50 
75 – 97,4 Puas 7 87,50 
52,5 – 74,9 Kurang Puas 0 0 
30 – 52,4 Tidak Puas 0 0 






Gambar 8. Grafik Distribusi Frekuensi Aspek Transactions  Penerapan Sistem 
Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
 
Berdasarkan hasil analisis data kuesioner guru aspek transactions dalam 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 diperoleh 1 dari 
8 butir (12,5%) termasuk ke dalam kategori sangat puas, 7 dari 8 butir (87,5%) 
termasuk ke dalam kategori puas. Aspek transactions pada penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta dapat dikategori puas karena nilai rata-rata dari hasil data kuesioner 
adalah sebesar 93.62 atau 78,01% dari jumlah skor tertinggi ideal, apabila dilihat 
dalam skala 4 maka perolehan rata-rata skor pada aspek transactions dalam 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 adalah 3,12. 
c. Penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
Pada Aspek Outcomes 
 
Aspek outcomes pada kuesioner guru diukur melalui 7 butir pernyataan 
dalam kuesioner yang mencakup 2 indikator penelitian yaitu mengenai kultur 














30 - 52,4 52,5 - 74,9                  75 - 97,4                    97,5 - 120
Rentang Skor
tidak puas kurang puas puas sangat puas
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skor maksimal responden sebesar 99, skor minimal responden sebesar 85, total 
skor yang diperoleh responden sebesar 652, dan rata-rata perolehan skor 
sebesar 93,14. 
Data yang diperoleh berdasarkan kuesioner guru pada aspek outcome, 
kemudian dikategorikan berdasarkan skor yang diperoleh untuk tiap-tiap butir 
pernyataan. Kategori hasil data tersebut dapat dilihat pada tabel dan gambar 
dibawah ini. 






97,5 − 120 Sangat Puas 2 28,57 
75 – 97,4 Puas 5 71,43 
52,5 – 74,9 Kurang Puas 0 0 
30 – 52,4 Tidak Puas 0 0 
Jumlah 7 100 
 
 
Gambar 9. Grafik Distribusi Frekuensi Aspek Outcomes Penerapan Sistem 


















30 - 52,4 52,5 - 74,9                  75 - 97,4                    97,5 - 120
Rentang Skor
tidak puas kurang puas puas sangat puas
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Berdasarkan hasil analisis data kuesioner guru aspek outcomes dalam 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 diperoleh 2 dari 
7 butir (28,57%) termasuk ke dalam kategori sangat puas, 5 dari 7 butir 
(71,43%) termasuk ke dalam kategori puas. Aspek outcomes pada penerapan 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta dapat dikategori puas karena nilai rata-rata dari hasil data kuesioner 
adalah sebesar 93,14 atau 77,61% dari jumlah skor tertinggi ideal, apabila dilihat 
dalam skala 4 maka perolehan rata-rata skor pada aspek outcomes dalam 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 adalah 3,11. 
2. Tingkat Kepuasan Pelanggan Dalam Penerapan Sistem Manajemen 
Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta 
 
Penelitian tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta didapat dari kuesioner yang diberikan kepada 42 orang siswa sebagai 
sampel dalam penelitian. Data yang diperoleh dikelompokkan menurut kriteria 
yang telah ditetapkan ke dalam empat kategori yaitu sangat puas (4), puas (3), 
kurang puas (2), tidak puas (1). Berdasarkan kuesioner siswa data yang diperoleh 
kemudian dianalisis secara deskriptif sehingga menghasilkan skor tertinggi ideal 
setiap butir adalah 4 x 42 = 168, skor terendah ideal setiap butir adalah 1 x 42 
=42, rata-rata ideal (Mi) adalah ½ (168+42) = 105, dan standar deviasi ideal 
(SDi) adalah 1/6 (168-42) = 21. Hasil data yang diperoleh berdasarkan kuesioner 
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Data yang diperoleh dari kuesioner siswa dikategorikan ke dalam 
beberapa kategori berdasarkan jumlah skor yang diperoleh untuk setiap butir. 
Penelitian ini terdapat empat kategori pengelompokan berdasarkan rentang skor 
tiap-tiap butir yaitu sangat puas, puas, kurang puas, tidak puas. Kategori 
pengelompokan pada kuesioner siswa ini berdasarkan rentang skor yang 
diperoleh dapat dilihat pada tabel 14 sebagai berikut. 
Tabel 14. Kategori Data Skor Berdasarkan Kuesioner Siswa 
Rentang Skor Kategori 
136,5 − 168 Sangat Puas 
105 – 136,4 Puas 
73,5 – 104,9 Kurang Puas 
42 – 73,4 Tidak Puas 
 
Berdasarkan data di atas deskripsi data untuk masing-masing aspek 
penelitian secara rinci dapat dilihat dalam penjelasan berikut ini. 
a. Tingkat Kepuasan Pada Aspek Antecendets  
Tingkat kepuasan pada aspek antecendents diukur melalui 9 butir 
pernyataan dalam kuesioner yang mencakup 4 indikator penelitian yaitu 
mengenai harapan siswa dalam pembelajaran, kesesuaian pembelajaran 
terhadap siswa, menghimpun informasi, dan hubungan guru dan siswa. 
Berdasarkan hasil kuesioner tersebut, diperoleh skor maksimal responden 
sebesar 137, skor minimal responden sebesar 127, total skor yang diperoleh 
responden sebesar 1194, dan rata-rata perolehan skor sebesar 132,67. 
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Data yang diperoleh berdasarkan kuesioner siswa pada aspek antecendents 
dikategorikan berdasarkan skor yang diperoleh untuk tiap-tiap butir pernyataan. 
Kategori hasil data tersebut dapat dilihat pada tabel dan gambar dibawah ini. 






136,5 − 168 Sangat Puas 2 22,22 
105 – 136,4 Puas 7 77,78 
73,5 – 104,9 Kurang Puas 0 0 
42 – 73,4 Tidak Puas 0 0 
Jumlah 9 100 
 
 
       Gambar 10. Grafik Distribusi Frekuensi Aspek Antecendents Tingkat 
Kepuasan Siswa 
 
Berdasarkan hasil analisis data kuesioner siswa dalam tingkat kepuasan 
siswa pada aspek antecendents diperoleh 2 dari 9 butir (22,22%) termasuk ke 
dalam kategori sangat puas, 7 dari 9 butir (77,78%) termasuk ke dalam kategori 
puas. Aspek antecendents pada tingkat kepuasan dalam penerapan sistem 



















42 - 73,4            73,5 - 104,9         105 - 135,4         136,5 - 168
Rentang Skor
tidak puas kurang puas puas sangat puas
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Yogyakarta dapat dikategori puas karena nilai rata-rata dari hasil data kuesioner 
adalah sebesar 132,67 atau 78,97% dari jumlah skor tertinggi ideal, apabila 
dilihat dalam skala 4 maka perolehan rata-rata skor pada aspek antecendents 
tingkat kepuasan dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008 adalah 3,15. 
b. Tingkat Kepuasan Pada Aspek Transactions 
Tingkat kepuasan pada aspek transactions diukur melalui 13 butir 
pernyataan dalam kuesioner yang mencakup 3 indikator penelitian yaitu 
mengenai kompetensi guru di kelas, peran guru, dan proses pembelajaran. 
Berdasarkan hasil kuesioner tersebut, diperoleh skor maksimal responden 
sebesar 139, skor minimal responden sebesar 128, total skor yang diperoleh 
responden sebesar 1696, dan rata-rata perolehan skor sebesar 130,46. 
Data yang diperoleh berdasarkan kuesioner siswa pada aspek transactions 
dikategorikan berdasarkan skor yang diperoleh untuk tiap-tiap butir pernyataan. 
Kategori hasil data tersebut dapat dilihat pada tabel dan gambar dibawah ini. 






136,5 − 168 Sangat Puas 2 15,38 
105 – 136,4 Puas 11 84,62 
73,5 – 104,9 Kurang Puas 0 0 
42 – 73,4 Tidak Puas 0 0 





   Gambar 11. Grafik Distribusi Frekuensi Aspek Transactions Tingkat Kepuasan 
Siswa 
 
Berdasarkan hasil analisis data kuesioner siswa dalam tingkat kepuasan 
siswa pada aspek transactions diperoleh 2 dari 13 butir (15,38%) termasuk ke 
dalam kategori sangat puas, 11 dari 13 butir (84,62%) termasuk ke dalam 
kategori puas. Aspek transactions pada tingkat kepuasan dalam penerapan 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta dapat dikategori puas karena nilai rata-rata dari hasil data kuesioner 
adalah sebesar 130,46 atau 77,65% dari jumlah skor tertinggi ideal, apabila 
dilihat dalam skala 4 maka perolehan rata-rata skor pada aspek antecendents 
tingkat kepuasan dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008 adalah 3,10. 
c. Tingkat Kepuasan Pada Aspek Outcomes 
Tingkat kepuasan pada aspek outcomes diukur melalui 14 butir pernyataan 
















42 - 73,4          73,5 - 104,9       105 - 136,4         136,5 - 168
Rentang Skor
tidak puas kurang puas puas sangat puas
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pembelajaran sesuai dengan harapan siswa, penilaian kinerja sekolah, 
ketidaksesuaian pelanggan, pembelajaran yang bermutu, dan pembelajaran 
sesuai standar. Berdasarkan hasil kuesioner tersebut, diperoleh skor maksimal 
responden sebesar 139, skor minimal responden sebesar 120, total skor yang 
diperoleh responden sebesar 1864, dan rata-rata perolehan skor sebesar 133,14. 
Data yang diperoleh berdasarkan kuesioner siswa pada aspek outcomes 
dikategorikan berdasarkan skor yang diperoleh untuk tiap-tiap butir pernyataan. 
Kategori hasil data tersebut dapat dilihat pada tabel dan gambar dibawah ini. 






136,5 − 168 Sangat Puas 3 21,42 
105 – 136,4 Puas 11 78,58 
73,5 – 104,9 Kurang Puas 0 0 
42 – 73,4 Tidak Puas 0 0 
Jumlah 14 100 
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Rentang Skor
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Berdasarkan hasil analisis data kuesioner siswa dalam tingkat kepuasan 
siswa pada aspek outcomes diperoleh 3 dari 14 butir (21,42%) termasuk ke 
dalam kategori sangat puas, 11 dari 14 butir (78,58%) termasuk ke dalam 
kategori puas. Aspek outcomes pada tingkat kepuasan dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta dapat dikategori puas karena nilai rata-rata dari hasil data kuesioner 
adalah sebesar 133,14 atau 79,25% dari jumlah skor tertinggi ideal, apabila 
dilihat dalam skala 4 maka perolehan rata-rata skor pada aspek outcomes tingkat 
kepuasan dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 
adalah 3,17. 
C. Pembahasan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, pembahasan dalam 
penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta yang  di evaluasi dengan model countenance stake, faktor-faktor 
yang pendukung dan faktor-faktor yang menghambat sebagai berikut. 
1. Penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
dengan Model Countenance Stake di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta. 
 
a. Penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
Pada Aspek Antecendents 
Melihat hasil data yang diperoleh dalam penelitian di SMK Muhammadiyah 
3 Yogyakarta. Secara umum aspek antecendents dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dikategorikan baik karena 
berdasarkan angket guru, rata-rata data yang diperoleh dalam butir-butir soal 
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pada aspek antecendents  yaitu sebesar 88,6 dari skor tertinggi ideal 120. Pada 
aspek ini mencakup lima indikator yaitu (1) peran kepala sekolah, (2) kesiapan 
tenaga pendidik, (3) kesiapan administrasi, (4) pembiayaan, (5) kesiapan sarana 
prasarana. Pembahasan lebih lanjut dapat diuraikan sebagai berikut.  
1) Peran kepala sekolah, data yang diperoleh dari angket guru 
menunjukkan bahwa peran kepala sekolah dalam menerapkan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008  dapat dikategorikan kurang puas, 
karena nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 74.67 dari skor tertinggi ideal 120. 
Hal tersebut didukung dengan apa yang disampaikan oleh beberapa orang 
responden, seperti yang tersirat dalam petikan melalui wawancara, sebagai 
berikut: 
“kepemimpinan kepala sekolah sangat penting karena seorang kepala 
sekolah harus jelih melihat kondisi sekolah. Apa saja yang perlu di kembangkan 
dan apa saja yang perlu di perbaiki untuk meningkatkan kualitas sekolah dan 
prestasi siswa. Selain jelih dalam manajemen, sikap dan moral yang baik kepala 
sekolah akan menjadikan seluruh jajaran di sekolah akan bekerja dengan nyaman 
dan penuh tanggung jawab. Sebenarnya semua Kepala Sekolah itu punya tujuan 
yang baik dan bagus dalam menjalankan tugasnya, hanya saja mungkin dari cara 
menyampaikannya, cara mengakomodasi, mencari solusi sehingga pemahaman 
guru juga berbeda, tetapi pada intinya sebenarnya bagus, terkadang ada guru 
yang kurang sepaham tetapi pada intinya sudah bagus.” 
Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa peran kepala sekolah 
sangatlah penting dalam meningkatkan mutu pendidikan di sekolah. 
Pelaksanaannya masih terjadi salah komunikasi antara guru dengan kepala 
sekolah yaitu apa yang disampaikan oleh kepala sekolah tidak diterima oleh guru 
sepenuhnya. Kepala sekolah harus meningkatkan hubungan interpersonal 
terhadap bawahannya agar terjalin hubungan yang baik sehingga tidak ada lagi 
kesalahpahaman dalam berkomunikasi. Kepala sekolah dapat menciptakan iklim 
belajar-mengajar yang kondusif dengan mempengaruhi, mengajak, dan 
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mendorong guru, murid dan staff sekolah untuk menjalankan tugas masing-
masing dengan komitmen yang tinggi.  
2) Kesiapan tenaga pendidik, data yang diperoleh dari angket guru 
menunjukkan bahwa kesiapan tenaga pendidik dalam menerapkan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008  dapat dikategorikan puas, karena 
nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 92,33 dari skor tertinggi ideal 120. Hal 
tersebut didukung dengan apa yang disampaikan oleh beberapa orang 
responden, seperti yang tersirat dalam petikan melalui wawancara, sebagai 
berikut: 
“Sekolah memberikan kesempatan kepada guru untuk mengikuti berbagai 
pelatihan yang bertujuan untuk mengembangkan kompetensi guru.” 
Berdasarkan data tersebut, ditemukan  bahwa masih adanya guru yang 
kurang berkompeten di sekolah. Hal tersebut di indikasi bahwa masih adanya 
guru dalam memberi pelajaran siswa hanya disuruh mencatat menyalin dari buku 
terpadu, padahal untuk mencapai target sasaran mutu yang telah ditentukan 
diperlukan tenaga pendidik yang berkompeten oleh karena itu sekolah berupaya 
memberikan pelatihan kepada para guru untuk mengembangkan kualitasnya 
sehingga menjadi guru yang berkompeten dalam bidangnya.  Dari total 90 guru 
yang ada di sekolah terdapat 2 guru berijazah D3, 78 guru berijazah S1, dan 10 
guru berijazah S2. 
3) Kesiapan administrasi, data yang diperoleh dari angket guru 
menunjukkan bahwa kesiapan administrasi dalam menerapkan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008  dapat dikategorikan puas, karena 
nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 92 dari skor tertinggi ideal 120. Hal 
tersebut di atas didukung dengan apa yang disampaikan oleh beberapa orang 
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responden, seperti yang tersirat dalam petikan melalui wawancara, sebagai 
berikut: 
“Untuk administrasi di sekolah seperti TU berjalan dengan baik, didukung 
dengan perlengkapan TU yang memadahi. Untuk administrasi lainnya seperti 
mulai dari pendaftaran sudah bisa menggunakan sistem online, selain itu siswa 
bisa mengakses nilai rapot secara online lewat sams akademik yang ada di 
website sekolah. Dengan begitu wali murid juga dapat memantau proses belajar 
anaknya.” 
Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa administrasi yang 
ada di sekolah tertata dengan baik hal ini karena didukung sarana perlengkapan 
administrasi sekolah yang memadahi. Administrasi sekolah merupakan suatu 
proses pemanfaatan segala sumber (potensi) yang ada di sekolah baik dari 
kepala sekolah dan stafnya serta guru-guru dan karyawan sekolah lainnya 
maupun material kurikulum, alat/media dan fasilitas sarana prasarana serta dana 
yang ada di sekolah secara efektif, dengan demikian administrasi sekolah dapat 
merencanakan, mengatur, dan mengendalikan semua urusan sekolah untuk 
mencapai sasaran mutu sekolah. 
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(4) Pembiayaan, data yang diperoleh dari angket guru menunjukkan bahwa 
pembiayaan dalam menerapkan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008  dapat dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini 
sebesar 92,33 dari skor tertinggi ideal 120. Hal tersebut di atas didukung dengan 
apa yang disampaikan oleh beberapa orang responden, seperti yang tersirat 
dalam petikan melalui wawancara, sebagai berikut: 
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“Setahu saya pembiayaan setiap tahun sudah ada anggaran belanja mas, 
jadi ada evaluasi terkait kebutuhan sekolah terus dimasukin ke rencana 
kebutuhan lalu dianggarkan agar di tahun berikutnya terpenuhi.” 
Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa pembiayaan yang 
ada di sekolah sudah berjalan dengan baik. Hal ini di indikasi bahwa terkait 
sumber dana maupun pengeluaran sekolah telah tersusun dengan baik di dalam 
Rencana Anggaran Pendapatan dan Belanja Sekolah (RABPS). Sumber dana yang 
didapat yaitu dari dana BOS, orang tua siswa & masyarakat serta unit produksi 
SMK. Hasil sumber dana tersebut digunakan untuk gaji dan kesra guru, gaji kesra 
dan pegawai, proses belajar mengajar, pemeliharaan sarana prasarana seperti 
pengadaan buku dan kebutuhan lainnya, kegiatan ekstrakurikuler, tata 
usaha/administrasi.  
5) Kesiapan sarana prasarana, data yang diperoleh dari angket guru 
menunjukkan bahwa kesiapan sarana prasarana dalam menerapkan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008  dapat dikategorikan puas, karena 
nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 91,67 dari skor tertinggi ideal 120. Hal 
tersebut di atas didukung dengan apa yang disampaikan oleh beberapa orang 
responden, seperti yang tersirat dalam petikan melalui wawancara, sebagai 
berikut: 
“Peningkatan sarana prasarana selalu menjadi bahan evaluasi setiap 
tahunnya, karena sekolah berusaha meningkatkan sarana prasarana sebagai 
proses belajar. Jadi peningkatan ada pada program kegiatan sekolah yang 
dirancang sebelumnya, jika ada hal perlu ditambahkan maka akan terealiasasi di 
periode berikutnya.” 
 
Berdasarkan data tersebut, bahwa sarana prasarana selalu menjadi bahan 
evaluasi setiap tahunnya karena adanya perbaikan/pemeliharaan sarana 
prasarana sekolah dipergantian tahun ajaran baru. Proses evaluasi telah  
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memberikan sarana prasarana yang memadahi terkait kegiatan yang ada di 
sekolah. Fasilitas sarana prasarana yang ada di sekolah dapat dilihat pada tabel 
dibawah ini. 
Tabel 19. Ruang menurut jenis, luas, dan kondisi 
No Jenis Ruang Jumlah Luas (m2) Kondisi 
1. Ruang teori/Kelas 44 2.664 Baik 
2. Laboratorium Fisika 1 56 Baik 
3. Laboratorium Biologi 1 56 Baik 
4. Laboratorium Bahasa 1 56 Baik 
5. Laboratorium Komputer 1 504 Baik 
6. Laboratorium Multimedia 1 56 Baik 
7. Laboratorium Kimia 1 56 Baik 
8. Ruang Perpustakaan Konvensional 1 120 Baik 
9. Ruang Perpustakaan Multimedia 9 24 Baik 
10. Ruang Keterampilan 1 12 Baik 
11. Ruang Serba Guna/Aula 1 108 Baik 
12. Ruang UKS 1 16 Baik 
13. Bengkel 7 1.120 Baik 
14. Ruang Diesel 1 4 Baik 
15. Ruang Gambar 2 112 Baik 
16. Koperasi/Toko 1 16 Baik 
17. Ruang BP/BK 1 56 Baik 
18. Ruang Kepala Sekolah 1 24 Baik 
19. Ruang Guru 8 277 Baik 
20. Ruang TU 1 84 Baik 
21. Ruang OSIS 1 16 Baik 
22. Kamar Mandi/WC Guru Laki-laki 8 24 Baik 
23. Kamar Mandi/WC Guru Perempuan 5 15 Baik 
24. Kamar Mandi/WC Siswa Laki-laki 7 21 Baik 
25. Kamar Mandi/WC Siswa Perempuan 4 12 Baik 
26. Gudang 1 6 Baik 
27. Ruang Ibadah 1 144 Baik 
28. Unit Produksi 1 48 Baik 
29. Ruang Multimedia 1 56 Baik 
30. Ruang Olahraga 1 16 Baik 
 
Tabel 20. Perlengkapan kegiatan belajar mengajar (Ruang teori dan praktik) 
Komputer/laptop Printer LCD Lemari TV/Audio Meja Siswa Kursi Siswa 





b. Penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
Pada Aspek Transactions  
Melihat hasil data yang diperoleh dalam penelitian di SMK Muhammadiyah 
3 Yogyakarta. Aspek transactions dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 dikategorikan baik karena berdasarkan angket guru, 
rata-rata data yang diperoleh dalam butir-butir soal pada aspek transactions  
yaitu sebesar 93,62 dari skor tertinggi ideal 120. Aspek ini mencakup dua 
indikator yaitu peran (1) pemberdayaan sumber daya, (2) pemberdayaan sarana 
prasarana. Pembahasan lebih lanjut dapat diuraikan sebagai berikut.  
1) Pemberdayaan sumber daya, data yang diperoleh dari angket guru 
menunjukkan bahwa pemberdayaan sumber daya dalam menerapkan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008  dapat dikategorikan puas, karena 
nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 96,25 dari skor tertinggi ideal 120. Hal 
tersebut di atas didukung dengan apa yang disampaikan oleh beberapa orang 
responden, seperti yang tersirat dalam petikan melalui wawancara, sebagai 
berikut: 
“Sumber daya di sekolah itu ada tigas mas, yang pertama sumber daya 
manusia yang eliputi program sekolah, kurikulum. Yang kedua sumber daya 
manusia yang meliputi kepala sekolah, guru, staff, siswa, wali murid, dan 
masyarakat yang memiliki keperdulian kepada sekolah, dan yang ketiga sumber 
daya fisik yang meliputi bangunan, ruangan, peralatan, alat peraga pendidikan… 
oiya ada satu lagi yaitu sumber daya keuangan yang melipuri keseluruhan dana 
pengelolaan sekolah.” 
Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa pemberdayaan 
sumber daya di sekolah sudah dilakukan dengan baik dan dilakukan secara 
menyeluruh ke seluruh sumber daya yang ada di sekolah. Peningkatan mutu 
pendidikan dapat dilakukan melalui manajemen sumber daya tenaga 
kependidikan. Peranan ini sangat penting dan bisa menjadi potensi besar dalam 
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memajukan atau meningkatkan mutu sekolah, ketika para guru benar-benar 
berlaku professional dan dapat mengelola dengan baik tentunya mereka akan 
semakin bersemangat dalam menjalankan tugasnya bahkan rela melakukan 
inovasi-inovasi pembelajaran untuk mewujudkan kesuksesan pembelajaran 
siswa. Sekolah harus dapat meningkatkan mutu pendidikan yang diawali dari 
profesionalisme guru, karena perubahan mutu harus diawali dari peningkatan 
mutu pribadi guru itu sendiri. 
2) Pemberdayaan sarana prasarana, data yang diperoleh dari angket guru 
menunjukkan bahwa pemberdayaan sarana prasarana dalam menerapkan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008  dapat dikategorikan puas, karena 
nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 91 dari skor tertinggi ideal 120. Hal 
tersebut di atas didukung dengan apa yang disampaikan oleh beberapa orang 
responden, seperti yang tersirat dalam petikan melalui wawancara, sebagai 
berikut: 
“Sarana prasarana yang ada di sekolah kita manfaatkan untuk kegiatan 
pembelajaran mas. Sarana seperti bengkel diperbolehkan untuk membuka usaha 
yang dikelola siswa, misalkan siswa mendapati setrika rusak terus dibawa ke 
sekolahan diperbaiki. Siswa mendapat ilmu dan uang sebagai bonus.” 
Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa pemberdayaan 
sarana prasarana dilakukan dengan baik demi kenyamanan siswa saat belajar. 
Pemberdayaan sarana dan prasarana yang baik diharapkan dapat menciptakan 
sekolah yang bersih, rapi, indah, dan kondusif, sehingga menciptakan suasana 
yang menyenangkan baik bagi guru maupun siswa didukung dengan fasilitas 
belajar telah memadai secara kuantitatif, kualitatif, dan relevan dengan 
kebutuhan, serta dapat dimanfaatkan secara optimal untuk kepentingan proses 
pendidikan dan pengajaran. 
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c. Penerapan Sistem Manajemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 
Pada Aspek Outcomes 
Melihat hasil data yang diperoleh dalam penelitian di SMK Muhammadiyah 
3 Yogyakarta. Aspek outcomes dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 dikategorikan baik karena berdasarkan angket guru, 
rata-rata data yang diperoleh dalam butir-butir soal pada aspek outcomes yaitu 
sebesar 93,14 dari skor tertinggi ideal 120. Aspek ini mencakup dua indikator 
yaitu peran (1) kultur sekolah, (2) hasil budaya sekolah. Pembahasan lebih lanjut 
dapat diuraikan sebagai berikut.  
1) Kultur sekolah, data yang diperoleh dari angket guru menunjukkan 
bahwa kultur sekolah dalam menerapkan sistem manajemen mutu berstandar 
ISO 9001:2008 dapat dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini 
sebesar 96,75 dari skor tertinggi ideal 120. Hal tersebut di atas didukung dengan 
apa yang disampaikan oleh beberapa orang responden, seperti yang tersirat 
dalam petikan melalui wawancara, sebagai berikut: 
“Untuk menciptakan kultur sekolah harus dilakukan sinergi antara kepala 
sekolah, guru, staff dan para siswa yang belajar di sekolah agar terjadi kerjasama 
yang baik. Selain itu guru tidak pernah bosan untuk mengingatkan kepada siswa 
yang berkelakuan kurang baik.” 
Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa sekolah telah berhasil 
dalam menciptakan lingkungan belajar kondusif sehingga tercipta hubungan 
saling menguntungkan antar warga sekolah. Setiap sekolah yang ingin 
memperbaiki kinerja sekolah perlu memperhitungkan kondisi kultur yang saat ini 
ada di sekolah yang bersangkutan dengan mengidentifikasi kondisi aneka kultur 
yang saat ini yang ada dan posisi kultur tersebut dalam kaitannya dengan belajar 
contohnya kesungguhan dalam melaksanakan tugas dan kewajiban, motivasi 
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untuk terus berprestasi, komitmen serta dedikasi kepada tanggung jawab. Peran 
kultur di sekolah akan sangan mempengaruhi perubahan sikap maupun perilaku 
dari warga sekolah. Kultur sekolah yang positif akan menciptakan suasana 
kondusif bagi tercapainya visi dan misi sekolah.  
2) Hasil budaya sekolah, data yang diperoleh dari angket guru 
menunjukkan bahwa hasil budaya sekolah dalam menerapkan sistem manajemen 
mutu berstandar ISO 9001:2008  dapat dikategorikan puas, karena nilai rata-rata 
dari indikator ini sebesar 88,33 dari skor tertinggi ideal 120. Hal tersebut di atas 
didukung dengan apa yang disampaikan oleh beberapa orang responden, seperti 
yang tersirat dalam petikan melalui wawancara, sebagai berikut: 
“Budaya sekolah tercipta karena kebiasan mas, kebiasan yang positif 
tentunya. Kita sepakati bersama termasuk guru dan murid bahwa kita harus 
mematuhi tata tertib yang ada di sekolah dan berlomba-lomba dalam kebaikan 
mas.” 
Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa sekolah telah berhasil 
menerapkan budaya sekolah dengan melakukan kegiatan-kegiatan yang 
mendukung peningkatan kualitas pendidikan sehingga sasaran mutu yang sudah 
ditetapkan dapat tercapai. Budaya yang berhasil diterapkan disekolah antara lain 
yaitu budaya keagamaan yang bertujuan menanamkan perilaku yang 
tersistematis dalam pengamalan agamanya sehingga terbentuk kepribadian dan 
sikap yang baik, bentuk kegiatannya yaitu tadarus sebelum memulai pelajaran, 
budaya salam, doa sebelum/sesudah belajar, sholat berjamaah dilanjut doa 
bersama. Dengan demikian, hasil budaya yang telah diterapkan di sekolah 




2. Tingkat Kepuasan Pelanggan Dalam Penerapan Sistem Manajemen 
Mutu Berstandar ISO 9001:2008 dengan Model Countenance Stake 
di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta. 
 
a. Tingkat Kepuasan Pada Aspek Antecendents 
Hasil data yang diperoleh dalam penelitian di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta. Aspek antecendents dalam tingkat kepuasan dikategorikan baik 
karena berdasarkan angket siswa, rata-rata data yang diperoleh dalam butir-butir 
soal pada aspek antecendents  yaitu sebesar 133 dari skor tertinggi ideal 168. 
Aspek ini mencakup empat indikator yaitu (1) harapan siswa dalam 
pembelajaran, (2) kesesuaian pembelajaran terhadap siswa, (3) menghimpun 
informasi, (4) hubungan guru dan siswa. Pembahasan lebih lanjut dapat 
diuraikan sebagai berikut. 
1) Harapan siswa dalam pembelajaran, data yang diperoleh dari angket 
siswa menunjukkan bahwa harapan siswa dalam pembelajaran, tingkat 
kepuasaannya dapat dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini 
sebesar 132 dari skor tertinggi ideal 168. Berdasarkan data tersebut, hal ini guru 
selalu menanyakan kondisi siswa sebelum memulai pelajaran dan guru selalu 
berusaha membuat siswa aktif dalam kegiatan belajar mengajar, apa yang 
dilakukan guru dalam hal ini memiliki peranan besar dalam memenuhi harapan 
siswa karena guru sebagai agen pembelajaran. Guru harus dapat berkomunikasi 
dengan baik oleh siswa dengan cara memotivasi siswa, motivasi diberikan bisa 
dalam bentuk ceramah singkat yang diberikan sebelum memulai proses 
pembelajaran, selain itu guru dapat bertanya kepada siswa terkait metode 
pembelajaran yang diinginkan siswa sehingga guru dapat mengajar seperti apa 
yang telah diharapkan para siswanya. 
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2) Kesesuaian pembelajaran terhadap siswa, data yang diperoleh dari 
angket siswa menunjukkan bahwa kesesuaian pembelajaran terhadap siswa 
tingkat kepuasannya dapat dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari 
indikator ini sebesar 131,5 dari skor tertinggi ideal 168. Hal tersebut didukung 
guru menggunakan media yang bervariasi dalam kegiatan belajar mengajar 
sehingga suasana belajar tidak membosankan dan apa yang menjadi kesulitan 
siswa selalu di respon oleh guru. Hal ini juga didukung oleh adanya kelengkapan 
dari sarana prasarana pembelajaran yang ada di sekolah. Ketersediaan dan 
kelengkapan sarana dan prasarana merupakan salah satu faktor keberhasilan 
dalam pembelajaran, karena pembelajaran tanpa adanya sarana dan prasarana 
tidak akan bisa berjalan dan pembelajaran akan terkesan kaku karena tidak ada 
variasi dalam mengajar.  
3) Menghimpun informasi, data yang diperoleh dari angket siswa 
menunjukkan bahwa menghimpun informasi tingkat kepuasannya dapat 
dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 135,5 dari 
skor tertinggi ideal 168. Hal tersebut didukung bahwa guru selalu menghimpun 
informasi terkait data diri siswa dan masalah-masalah yang sedang dihadapi 
siswa untuk diberikan solusi. Kesediaan guru untuk melayani konsultasi siswa 
sangat penting untuk mengatasi kesulitan belajar sehingga apa yang menjadi 
masalah/kendala siswa dalam belajar dapat teratasi.  
4) Hubungan guru dan siswa, data yang diperoleh dari angket siswa 
menunjukkan bahwa hubungan guru dan siswa tingkat kepuasannya dapat 
dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 132 dari skor 
tertinggi ideal 168. Hal tersebut didukung bahwa guru dapat berkomunikasi 
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dengan baik kepada semua siswanya, begitupun sebaliknya sehingga siswa 
menganggap bahwa guru itu sebagai orang tua mereka selama disekolah.  
b. Tingkat Kepuasan Pada Aspek Transactions  
Hasil data yang diperoleh dalam penelitian di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta. Aspek transactions dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 dikategorikan baik karena berdasarkan angket siswa, 
rata-rata data yang diperoleh dalam butir-butir soal pada aspek transactions  
yaitu sebesar 130 dari skor tertinggi ideal 168. Aspek ini mencakup empat 
indikator yaitu (1) kompetensi guru dikelas, (2) peran guru, (3) proses 
pembelajaran, (4) kinerja siswa. Pembahasan lebih lanjut dapat diuraikan 
sebagai berikut.  
1) Kompetensi guru dikelas, data yang diperoleh dari angket siswa 
menunjukkan bahwa kompetensi guru dikelas tingkat kepuasannya dapat 
dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 131,67 dari 
skor tertinggi ideal 168. Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
kompetensi guru dikelas dalam memberikan materi pelajaran sudah baik, hal 
tersebut didasari bahwa guru saat dikelas dapat menciptakan suasana belajar 
yang menyenangkan saat mengajar dan materi apa yang disampaikan oleh guru 
dapat diterima oleh para siswa. 
2) Peran guru, data yang diperoleh dari angket siswa menunjukkan bahwa 
peran guru tingkat kepuasannya dapat dikategorikan puas, karena nilai rata-rata 
dari indikator ini sebesar 130,75 dari skor tertinggi ideal 168. Hal tersebut 
didukung bahwa guru dapat menjalin keakraban dengan siswa dalam mengajar 
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dan didasari hubungan yang mendidik. Peran guru merupakan kunci pokok 
kelancaran dan kesuksesan proses pembelajaran di sekolah karena guru yang 
professional yang bisa menciptakan situasi aktif siswa dalam kegiatan 
pembelajaran. Guru yang professional diyakini mampu mengantarkan siswa 
dalam pembelajaran untuk menemukan, mengelolal, memadukan perolehannya, 
dan memecahkan persoalan-persoalan dengan pengetahuan, dan sikap. Guru 
yang professional diyakini mampu memungkinkan siswa berpikir, bersikap dan 
bertindak kreatif. 
3) Proses pembelajaran, data yang diperoleh dari angket siswa 
menunjukkan bahwa proses pembelajaran tingkat kepuasannya dapat 
dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 130,67 dari 
skor tertinggi ideal 168. Hal tersebut didukung bahwa proses pembelajaran yang 
telah dilaksanakan berjalan kondusif sehingga selalu tercipta lingkungan siap 
belajar bagi para siswa. Mutu mengajar guru dapat terlihat ketika proses 
pembelajaran sedang berlangsung di dalam kelas. Guru harus menguasai materi 
yang hendak disampaikan, penguasaan akan penggunaan metode pembelajaran, 
media pembelajaran, dan adanya evaluasi di akhir pembelajaran, selain itu jadwal 
yang telah disusun merupakan indikator penting dalam kelancaran proses 
pembelajaran. Adanya “kelas bebas” karena guru tidak masuk kelas atau para 
siswa tidak belajar disebabkan oleh interupsi rapat sekolah atau kegiatan lainnya, 
merupakan keadaan yang tidak boleh dianggap wajar.  
4) Kinerja siswa, data yang diperoleh dari angket siswa menunjukkan 
bahwa kinerja siswa tingkat kepuasannya dapat dikategorikan puas, karena nilai 
rata-rata dari indikator ini sebesar 128,67 dari skor tertinggi ideal 168. Hal 
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tersebut didukung dengan siswa selalu antusias dalam mengikuti setiap pelajaran 
ataupun kegiatan yang diadakan sekolah. Dalam proses peningkatan mutu perlu 
adanya peran siswa karena siswa atau lulusan merupakan salah satu tolak ukur 
mutu pendidikan. Kinerja siswa untuk aktif dalam pembelajaran sangat penting 
guna mendorong siswa untuk meraih prestasi. 
c. Tingkat Kepuasan Pada Aspek Outcomes 
Hasil data yang diperoleh dalam penelitian di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta. Aspek outcomes tingkat kepuasannya dikategorikan baik karena 
berdasarkan angket siswa, rata-rata data yang diperoleh dalam butir-butir soal 
pada aspek outcomes  yaitu sebesar 133 dari skor tertinggi ideal 168. Aspek ini 
mencakup lima indikator yaitu peran (1) pembelajaran sesuai dengan harapan 
siswa, (2) penilaian kinerja sekolah, (3) kesesuaian pelanggan, (4) pembelajaran 
yang bermutu, (5) pembelajaran sesuai standar. Pembahasan lebih lanjut dapat 
diuraikan sebagai berikut.  
1) Pembelajaran sesuai dengan harapan siswa, data yang diperoleh dari 
angket siswa menunjukkan bahwa pembelajaran sesuai dengan harapan siswa 
tingkat kepuasannya dapat dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari 
indikator ini sebesar 135,33 dari skor tertinggi ideal 168. Hal tersebut didukung 
bahwa pembelajaran yang telah dilaksanakan sesuai dengan apa yang 
diharapkan oleh para siswa. Hal ini di indikasi dengan antusiasme siswa dalam 
mengikuti pelajaran siswa dikelas. 
2) Penilaian kinerja sekolah, data yang diperoleh dari angket siswa 
menunjukkan bahwa penilaian kinerja sekolah tingkat kepuasannya dapat 
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dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 132,5 dari 
skor tertinggi ideal 168. Hal tersebut didukung bahwa sekolah memiliki kinerja 
yang bagus disemua pelayanannya, selain itu sekolah memiliki tenaga pengajar 
yang baik dalam mengajar serta berkompeten di bidangnya. 
3) Kesesuaian pelanggan, data yang diperoleh dari angket siswa 
menunjukkan bahwa kesesuaian pelanggan tingkat kepuasannya dapat 
dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 129,33 dari 
skor tertinggi ideal 168. Hal tersebut didukung bahwa sekolah telah 
mengutamakan pelayanan terbaik dengan menggerakkan semua pimpinan dan 
staf untuk memberikan kepuasan kepada semua pihak khususnya siswa. Sekolah 
telah melakukan layanan dengan yang dijanjikan (realibility), mampu menjamin 
kualitas pembelajaran (assurance), iklim sekolah yang kondusif (tangible), 
memberikan perhatian penuh kepada siswa (emphaty), dan cepat tanggap 
terhadap siswa (responsibility). 
4) Pembelajaran yang bermutu, data yang diperoleh dari angket siswa 
menunjukkan bahwa pembelajaran yang bermutu tingkat kepuasannya dapat 
dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 134 dari skor 
tertinggi ideal 168. Pembelajaran yang bermutu diciptakan dengan cara guru 
memberikan tugas-tugas supaya siswa berusaha mencari materi pendukung 
selain materi yang telah diberikan oleh guru.   
5) Pembelajaran sesuai standar, data yang diperoleh dari angket siswa 
menunjukkan bahwa pembelajaran sesuai standar tingkat kepuasannya dapat 
dikategorikan puas, karena nilai rata-rata dari indikator ini sebesar 134,33 dari 
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skor tertinggi ideal 168. Berdasarkan data tersebut, dapat disimpulkan bahwa 
sekolah telah menggunakan kurikulum 2013 sebagai bahan acuan dalam proses 
pembelajarannya. Sehingga pembelajaran yang berlangsung sudah sesuai 
standar yang disahkan. 
3. Faktor-faktor yang Mendukung Penerapan Sistem Manajemen 
Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta. 
 
Faktor-faktor pendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam pemenuhan 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 adalah tata kelola 
sekolah dalam menerapkan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. 
Bapak Narwoto selaku Wakil Manajemen Mutu dari SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta (15 Desember 2016) menyatakan tentang pengelolalan sumber daya, 
sebagai berikut. 
“pengelolaan sumber daya sangat penting bagi penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dan pencapaian sasaran mutu, 
penyediaan sumber daya mencakup keperluan untuk operasional, perbaikan 
sistem manajemen mutu, pemenuhan persyaratan pelanggan dan upaya 
peningkatan kepuasan pelanggan. Penyediaan sumber daya yang efektif, efisien 
dan tepat waktu dalam upaya penerapan sistem manajemen mutu berstandar 
ISO 9001:2008 meliputi penyediaan guru yang berkompeten, sarana prasarana 
yang mendukung, dan hubungan sekolah dengan dunia industri. Sekolah 
memberikan pelatihan kepada guru agar sekolah dapat memastikan bahwa 
kompetensi yang sesuai telah dimiliki oleh para guru. Selain itu penyediaan 
peralatan, dalam penyediaan peralatan sekolah harus mempertimbangkan 
kebutuhan dan harapan para guru dan siswa guna mendukung penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008”. 
Pernyataan diatas menjelaskan bahwa pengelolaan sumber daya di sekolah 
mencakup seluruh elemen yang ada disekolah agar dalam menerapkan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dapat dilaksanakan dengan baik 
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yang mengacu pada tingkat kepuasan pelanggan di sekolah dan mencapai 
sasaran mutu yang diinginkan. 
 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, faktor-faktor 
pendukung dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta adalah pengelolaan sumber 
daya. Pengelolaan sumber daya dilakukan dengan melibatkan seluruh elemen 
yang ada disekolah termasuk kepala sekolah, guru, staf, dan siswa. Mutu bukan 
hanya tanggung jawab dewan sekolah atau pimpinan sekolah melainkan 
tanggung jawab semua pihak yang ada disekolah. 
Sasaran mutu akan tercapai jika dalam pengelolaan sumber daya disertai 
komitmen yang tinggi dan setiap kegiatan atau pembelajaran disekolah mengacu 
pada pengendalian mutu yang meliputi PDCA (Plan, Do, Check, Act). Pengelolaan 
sumber daya yang baik dan berkesinambungan apabila diterapkan secara 
membudaya dapat meningkatkan kualitas pembelajaran siswa. Hal tersebut akan 
menjadikan lingkungan belajar menjadi kondusif sehingga siswa akan merasa 
nyaman saat pembelajaran. Lingkungan pembelajaran yang kondusif secara tidak 
langsung akan menjadikan siswa puas terhadap sekolah dan sasaran mutu 
sekolah akan tercapai. 
4. Faktor-faktor yang Menghambat Penerapan Sistem Manajemen 
Mutu Berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 
Yogyakarta. 
 
Faktor-faktor penghambat tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 adalah belum semuanya 
warga sekolah memahami tentang implementasi sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008. Bapak Narwoto selaku Wakil Manajemen Mutu dari 
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SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta (15 Desember 2016) menyatakan sebagai 
berikut. 
 “belum semuanya guru memahami terkait penerapan sistem manajemen 
mutu berstandar ISO 9001:2008, maka dari itu sekolah berusaha memberikan 
pelatihan kepada para guru. Selain itu dibutuhkannya tanggung jawab 
manajemen, komitmen terhadap penerapan sistem manajemen mutu berstandar 
ISO 9001:2008 harus ditetapkan oleh sekolah dan guru staf dibawahnya harus 
taat serta ikut berperan dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar 
ISO 9001:2008. Untuk dari siswa sendiri minat belajar siswa dipengaruhi guru 
yang mengajar. Sebagai contoh jika guru tersebut punya cara mengajar yang 
baik dapat membawa suasana kelas menjadi menyenangkan tidak membosankan 
saat pembelajaran siswa akan merasa antusias dalam mengikuti pelajaran dan 
materi yang disampaikan oleh guru dapat diterima dengan baik oleh para siswa, 
tetapi jika guru yang mengajar hanya dengan metode ceramah didepan kelas 
siswa merasa kurang antusias, karena pembelajaran yang seperti itu terkadang 
membuat siswa cepat bosan dan mengantuk”. 
Hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa dalam penerapan 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dibutuhkan keterlibatan total 
seluruh elemen di sekolah. Manajemen mesti memiliki komitmen untuk 
memfokuskan pada mutu dan sekolah harus mendorong guru, staf, dan siswa 
untuk mengubah cara kerja yang selama ini dilakukannya. Tanpa adanya 
komitmen, program mutu tidak akan berhasil. 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, faktor-faktor 
penghambat dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta adalah belum semuanya warga 
sekolah memahami, sedangkan dalam pembelajaran, tentang minat belajar siswa 
ditentukan oleh guru yang mengajar itu sendiri. 
Warga sekolah sulit dalam memahami apa itu mutu ISO, meskipun sistem 
itu sudah diterapkan lama. Hal demikian dapat terjadi karena kurangnya 
sosialisasi dari sekolah. Banyak guru yang baru masih perlu menyesuaikan terkait 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 sehingga butuh 
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sosialisasi dari sekolah kepada para guru agar visi misi sasaran mutu tercapai 
bersama.  
Guru saat mengajar sangat berperan penting bagaimana mengkondisikan 
siswanya yang berada didalam kelas. Cara mengajar guru akan berdampak 
langsung terhadap minat belajar para siswanya. Seharusnya guru mengetahui 
apa yang diinginkan oleh para siswanya agar proses belajar mengajar tidak 
membosankan dan dapat menumbuhkan minat belajar siswa. Cara mengatasi hal 
ini dibutuhkan hubungan yang baik antara guru dan siswa, jika minat belajar 
siswa baik maka sasaran mutu yang sudah ditetapkan akan mudah tercapai dan 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dapat 




 BAB V 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan dapat 
disimpulkan bahwa.  
1. Penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dengan 
model countenance stake di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta 
dikategorikan tinggi. Total nilai rata-rata pada penerapan sistem manajemen 
mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta 
adalah 3,03 dari nilai tertinggi 4,00. Nilai rata-rata tiap aspek dengan model 
countenance stake dijabarkan sebagai berikut. 
a. Penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 ditinjau 
aspek antecendents adalah tinggi. Rata-rata pada evaluasi antecendents 
adalah 2,95 dari nilai tertinggi 4,00. Pada kriteria penilaian nilai ini 
berarti tinggi. 
b. Penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 ditinjau 
aspek transactions adalah tinggi. Rata-rata pada evaluasi transactions 
adalah 3,12 dari nilai tertinggi 4,00. Pada kriteria penilaian nilai ini 
berarti tinggi. 
c. Penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 ditinjau 
aspek outcomes adalah tinggi. Rata-rata pada evaluasi outcomes adalah 
3,10 dari nilai tertinggi 4,00. Pada kriteria penilaian nilai ini berarti tinggi. 
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2. Tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 dengan model countenance stake di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta dikategorikan tinggi. Total nilai rata-rata pada 
tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta adalah 3,14 
dari nilai tertinggi 4,00. Nilai rata-rata tiap aspek dengan model countenance 
stake dijabarkan sebagai berikut. 
a. Tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 ditinjau aspek antecendents adalah tinggi. 
Rata-rata pada evaluasi antecendents adalah 3,15 dari nilai tertinggi 
4,00. Pada kriteria penilaian nilai ini berarti tinggi. 
b. Tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 ditinjau aspek transactions adalah tinggi. 
Rata-rata pada evaluasi transactions adalah 3,10 dari nilai tertinggi 4,00. 
Pada kriteria penilaian nilai ini berarti tinggi. 
c. Tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu 
berstandar ISO 9001:2008 ditinjau aspek outcomes adalah tinggi. Rata-
rata pada evaluasi outcomes adalah 3,17 dari nilai tertinggi 4,00. Pada 
kriteria penilaian nilai ini berarti tinggi. 
3. Faktor-faktor mendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan 
sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Muhammadiyah 
3 Yogyakarta adalah pengelolaan sumber daya disertai komitmen 
manajemen terhadap penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 
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9001:2008. Pengelolaan sumber daya dilakukan dengan melibatkan seluruh 
elemen yang ada di sekolah termasuk kepala sekolah, guru, staf, dan siswa. 
4. Faktor-faktor yang menghambat dalam tingkat kepuasan pelanggan dalam 
penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta adalah berkaitan tentang pemahaman oleh 
warga sekolah tentang ISO dan minat belajar siswa tergantung dengan cara 
mengajar guru. 
B. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang baik untuk SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta. Namun demikian penelitian ini mempunyai 
keterbatasan sebagai berikut.  
1. Penelitian ini hanya meneliti tingkat kepuasan pelanggan dalam 
menerapakan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta. Pelanggan yang dimaksud pada penelitian ini 
dibatasi pada siswa dan guru. 
2. Penelitian ini menggunakan model evaluasi countenance stake yang telah 
dimodifikasi oleh peneliti sehingga menjadi antecendents, transactions, dan 
outcomes. 
3. Keterbatasan dalam pengambilan data dimana data yang diambil melalui 
kuesioner hanya diberikan kepada beberapa orang guru dan siswa di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta. Hal ini dikarenakan peniliti tidak 





Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, maka disarankan beberapa hal 
sebagai berikut.  
1. Kepala sekolah perlu meningkatkan hubungan interpersonal terhadap 
bawahannya agar terjalin hubungan yang baik sehingga tidak ada lagi 
kesalahpahaman dalam berkomunikasi. 
2. Kepala sekolah perlu menciptakan iklim belajar-mengajar yang kondusif 
dengan mempengaruhi, mengajak, dan mendorong guru, murid, dan staff 
sekolah untuk menjalankan tugas masing-masing dengan komitmen tinggi. 
3. Sekolah melakukan secara rutin penyegaran terhadap pemahaman tentang 
ISO guna mengatasi faktor kendala agar berjalan secara maksimal dengan 
peningkatan pemahaman terhadap warga sekolah, komunikasi, motivasi 
siswa, dan mengoptimalkan fungsi guru. 
4. Perlu adanya pengembangan terhadap gaya mengajar guru dan metode 
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Lampiran 2. Surat Keterangan Izin Penelitian 
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Lampiran 3. Surat Keterangan Telah Melaksanakan Penelitian 
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Lampiran 4. Angket Guru 
INSTRUMEN RESPONDEN GURU 
 
Kepada 
Yth. Bapak/Ibu Guru 
 SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta 
 
Dengan hormat, 
 Berkenaan dengan informasi tentang sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 di SMK 
Muhammadiyah 3 Yogyakarta, berikut ini peneliti menyampaikan beberapa 
pertanyaan/pernyataan kepada Bapak/Ibu. Informasi yang Bapak/Ibu berikan sangat diharapkan 
bagi peneliti dalam menyelesaikan tugas penyusunan skripsi pada Program Keahlian Pendidikan 
Teknik Elektro Fakultas Teknik Universitas Negeri Yogyakarta. 
 Oleh karena itu, peneliti mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk membantu mengisi kuesioner 
berikut ini dengan teliti dan obyektif. Identitas Bapak/Ibu terjamin kerahasiaannya. 
 Atas bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu mengsi kuesioner ini, peneliti mengucapkan 
terimakasih. 
        Hormat saya, 
        Peneliti 
 
        Restu Gustama  





Berilah tanda centang [√] pada lingkaran di bawah ini: 
1. Nomor responden : ………………………………………… (diisi oleh peneliti) 
2. Nama    : ……………………………………………………………………… 
3. Jenis Kelamin  :   Laki-laki  Perempuan 
4. Mata Pelajaran Pokok : ……………………………………………………………………… 
5. Pendidikan Terakhir :    S1 Kependidikan 
  S1 non Kependidikan Jurusan ………………. 
  Lainnya : ……………………………………………. 
6. Status Jabatan :    Pegawai Negeri Sipil      
        Guru Bantu       
        Guru Tidak Tetap 
7. Lama Mengajar : ……………… Bulan/Tahun (coret yang tidak perlu) 
 
Petunjuk Pengisian 
Ada beberapa hal yang perlu diperhatikan dalam memberikan jawaban, yaitu: 
1. Bapak/Ibu Guru dimohon memilih salah satu jawaban yang sesuai dengan memberikan 
tanda centang [√]. 
2. Apabila Bapak/Ibu Guru ingin memperbaiki jawaban, berilah tanda [=] [ada jawaban 
yang salah dan [√] pada jawaban yang benar. 
3. Keterangan: 
4 : Sangat Setuju 2 : Kurang Setuju 
3 : Setuju  1 : Tidak Setuju 





No. Pertanyaan 4 3 2 1 
1. 
Saya merasa puas terhadap peran kepala sekolah 
dalam meningkatkan mutu pembelajaran sekolah. 
    
2. 
Saya merasa puas terhadap peran kepala sekolah 
dalam menciptakan suasana sekolah yang sangat 
layak untuk pendidikan dan pembelajaran. 
    
3. 
Saya merasa puas terhadap peran kepala sekolah 
karena selalu melibatkan guru dalam mengidentifikasi 
kebutuhan belajar siswa. 
    
4. 
Saya merasa puas karena sekolah selalu 
memperhatikan kebutuhan guru dalam mendukung 
kegiatan belajar mengajar. 
    
5. 
Saya merasa puas karena sekolah telah memberikan 
pelatihan/seminar kepada para guru untuk 
meningkatkan kompetensi guru saat mengajar. 
    
6. 
Saya memahami kurikulum yang berlaku sebagai 
pemandu program belajar mengajar, pelaksanaan dan 
hasil belajar yang hendak dicapai. 
    
7. 
Saya merasa senang karena sekolah telah mempunyai 
program tahunan untuk setiap bidang studi. 
    
8. 
Saya merasa senang karena sekolah memiliki 
perencanaan fasilitas sesuai kebutuhan. 
    
9. 
Saya merasa senang karena pembuatan rencana 
strategis sekolah melibatkan seluruh elemen sekolah. 
    
10. 
Sumber dana yang diperoleh sekolah telah tersusun di 
dalam Rencana Anggaran Pendapatan dan Belanja 
Sekolah (RABPS). 
    
11. 
Saya merasa senang karena sumber dana sekolah 
telah digunakan untuk pengembangan sekolah. 
    
12. 
Saya merasa senang karena sekolah telah 
menyediakan dana untuk kesejahteraan guru dan 
staff. 
    
13. 
Sekolah menyediakan ruang media pembelajaran 
untuk mendukung kegiatan belajar mengajar. 
    
14. Sekolah menyediakan ruang kegiatan ekstrakurikuler.     
15. 
Saya merasa senang karena fasilitas bengkel 
memadahi untuk pembelajaran produktif. 
    




























Pastikan Bapak/Ibu guru telah mengisi  
setiap pertanyaan/pernyataan dalan kuesioner ini 
 
TERIMAKASIH ATAS PARTISIPASI BAPAK/IBU GURU 
  
No. Pertanyaan 4 3 2 1 
16. 
Saya merasa senang karena sekolah selalu mengikuti 
lomba guna mengembangkan kemandirian siswa. 
    
17. 
Sekolah mempunyai koperasi usaha guna 
mengembangkan kemandirian siswa. 
    
18. 
Saya merasa senang karena sekolah mempunyai 
program pelatihan untuk guru. 
    
19. 
Saya merasa senang karena sekolah memberdayakan 
para guru dalam meningkatkan mutu pembelajaran. 
    
20. Pengadaan buku pelajaran disediakan oleh sekolah.     
21. 
Sekolah selalu berinisiatif memperbaiki gedung 
sekolah yang mulai rusak. 
    
22. 
Sekolah memperbarui meja/kursi demi kenyamanan 
siswa belajar. 
    
23. 
Peralatan bengkel selalu diperbarui sesuai dengan 
kebutuhan. 
    
No. Pertanyaan 4 3 2 1 
24. Lulusan SMK sebagian besar bekerja.     
25. 
Lulusan SMK dibekali etos kerja, akhlak yang bagus, 
dan dapat berguna bagi masyarakat. 
    
26. Siswa selalu bertegur sapa jika bertemu dengan guru.     
27. Siswa selalu menghormati guru.     
28. Siswa memiliki kebiasaan belajar yang baik.     
29. Siswa memiliki pemahaman diri yang baik.     
30. Sekolah memiliki program keunggulan yang khas.     
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Lampiran 5. Angket Siswa 
INSTRUMEN RESPONDEN SISWA 
IDENTITAS RESPONDEN 
 
Berilah tanda centang [√] pada lingkaran di bawah ini: 
1. Nomor responden : ………………………………………… (diisi oleh peneliti) 
2. Nama Siswa  : ……………………………………………………………………… 
3. Jenis Kelamin  :   Laki-laki  Perempuan 
4. Kelas   : ……………………………………………………………………… 
5. Jurusan  : ……………………………………………………………………… 
 
Petunjuk Pengisian 
Ada beberapa hal yang perlu diperhatikan dalam memberikan jawaban, yaitu: 
1. Adik-adik dimohon memilih salah satu jawaban yang sesuai dengan memberikan tanda 
centang [√]. 
2. Apabila adik-adik ingin memperbaiki jawaban, berilah tanda [=] [ada jawaban yang 
salah dan [√] pada jawaban yang benar. 
3. Keterangan: 
4 : Selalu 
3 : Sering 
2 : Kadang-kadang 
1 : Tidak Pernah 
 
  




















No. Pertanyaan 4 3 2 1 
1. 
Saya merasa puas karena guru dapat melaksanakan 
pembelajaran sesuai yang diharapkan siswanya. 
    
2. 
Guru menanyakan kondisi siswa sebelum memulai 
pelajaran. 
    
3. 
Guru berusaha membuat siswa aktif dalam kegiatan 
belajar mengajar. 
    
4. 
Guru menggunakan media yang bervariasi sehingga 
suasana belajar tidak membosankan. 
    
5. Pembelajaran dikaitkan dengan kehidupan riil siswa.     
6. Kesulitan belajar siswa selalu di respon oleh guru.     
7. 
Guru mengumpulkan informasi tentang data diri 
siswa. 
    
8. 
Guru mengumpulkan segala informasi untuk 
membuat penilaian siswa. 
    
9. 
Saya merasa senang karena guru dapat menjalin 
hubungan yang positif dengan para siswa. 
    
10. Guru memberikan pujian kepada siswa.     
11. Guru memberikan semangat kepada siswa.     
12. 
Guru berkomunikasi dengan baik kepada semua 
siswanya. 
    

































No. Pertanyaan 4 3 2 1 
13. Guru menyampaikan materi pelajaran dengan jelas.     
14. Guru dapat dijadikan contoh yang baik oleh siswa.     
15. 
Guru menciptakan suasana belajar yang 
menyenangkan. 
    
16. 
Guru memberikan motivasi kepada siswa agar siswa 
selalu bersemangat mengikuti pelajaran 
    
17. 
Guru menjalin keakraban dengan siswa dalam 
mengajar. 
    
18. 
Guru menjalin keakraban dengan siswa dalam 
membimbing siswa. 
    
19. 
Guru merespon keluhan masalah pribadi yang 
dihadapi siswa. 
    
20. 
Guru menjalin keakraban dengan siswa didasari 
hubungan yang mendidik. 
    
21. 
Guru mengadakan pembelajaran diskusi untuk materi 
yang sulit. 
    
22. 
Guru menginformasikan kepada siswa yang belum 
mengikuti ulangan harian. 
    
23. 
Guru menginformasikan kepada siswa yang belum 
mengumpulkan tugas 
    
24. 
Guru mendorong siswa untuk aktif berinteraksi terkait 
mata pelajaran. 
    
25. 
Guru selalu memberikan kesempatan siswa untuk 
mengemukakan pendapat di dalam kelas. 
    
26. 
Pengadaan remdial dilakukan untuk perbaikan hasil 
belajar siswa. 
    
27. 
Guru memberikan kesempatan pada siswa yang aktif 
untuk bertanya terkait mata pelajaran. 
    











No. Pertanyaan 4 3 2 1 
28. 
Pelaksanaan kegiatan belajar di sekolah berfokus 
kepuasan kepada siswa 
    
29. 
Guru merespon keluhan mengenai masalah individu 
siswa. 
    
30. 
Pelajaran yang disampaikan guru menumbuhkan 
semangat siswa. 
    
31. 
Sekolah termasuk menjadi sekolah unggulan di 
Yogyakarta. 
    
32. 
Sekolah memiliki kinerja yang bagus disemua 
pelayanannya. 
    
33. 
Sekolah memiliki tenaga pengajar yang baik dalam 
mengajar. 
    
34. 
Sekolah memiliki tenaga pengajar yang berkompeten 
dalam bidangnya. 
    
35. 
Banyak siswa lulusan sekolah ini yang langsung 
bekerja sesuai dengan bidangnya. 
    
36. Lulusan sekolah saya jarang terserap dunia kerja.     
37. 
Guru memiliki komitmen dalam menciptakan kelas 
sehingga siswa berperan aktif saat kegiatan belajar. 
    
38. 
Guru memiliki tanggung jawab dalam menciptakan 
kelas sehingga siswa merasa nyaman dalam belajar. 
    
39. 
Guru memiliki komitmen dalam menciptakan kelas 
sehingga kegiatan belajar mengajar terasa 
menyenangkan. 
    
40. Guru merespon terhadap kesulitan belajar siswa.     
41. 
Guru mengkondisikan lingkungan belajar sedemikian 
rupa sehingga siswa siap untuk belajar. 
    
42. 
Guru menciptakan suasana kelas untuk siswa 
berperan aktif dalam kegiatan belajar. 
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Lampiran 7. Uji Validitas Kuesioner Siswa 
 
   
117 
 
Lampiran 8. Uji Reliabilitas Instrumen Guru 
 
Nilai Uji Reliabilitas Instrumen Guru 
 
 
Nilai Koefisien Korelasi Dua Belah (Rhh) 0.814 
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Lampiran 9. Uji Reliabilitas Instrumen Siswa 
Nilai Uji Reliabilitas Instrumen Siswa 
 
Nilai Koefisien Korelasi Dua Belah (Rhh) 0.884 
Nilai Reliabilitas Intrumen    0.938 
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Lampiran 10. Analisis Data Guru 
Analisis Data Guru 
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Lampiran 11. Analisis Data Siswa 
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Lampiran 12. Pedoman Wawancara 
PEDOMAN WAWANCARA 
1. Berfokus pada pelanggan 
a. Bagaimanakah sistem manajemen mutu yang berfokus pada pelanggan? 
b. Bagaimanakah aspek kegiatan pembelajaran yang berfokus pada siswa? 
2. Kepemimpinan 
a. Bagaimana kepemimpinan Kepala Sekolah dalam proses pendidikan di sekolah? 
b. Bagaimana sekolah dalam menyiapkan tenaga pendidik yang berkompeten? 
c. Bagaimana komitmen Kepala Sekolah dalam kegiatan pendidikan di sekolah? 
3. Melibatkan semua orang 
a. Bagaimana sistem administrasi yang ada di sekolah? 
b. Bagaimana pengelolalan pembiayaan sekolah setiap tahunnya untuk pengembangan 
fasilitas sekolah? 
c. Bagaimana sekolah untuk dapat menghasilkan pembelajaran yang bermutu? 
4. Pendekatan proses 
a. Bagaimana perbaikan proses dan pengendalian proses dalam pembelajaran? 
5. Perbaikan berkesinambungan 
a. Bagaimanakah peningkatan sarana dan prasarana dalam kegiatan KBM? 
6. Pendekatan sistem 
a. Bagaimanakah pembelajaran berstandar yang ada di sekolah? 
b. Bagaimanakah proses pemberdayaan sumber daya yang ada di sekolah? 
c. Bagaimanakah proses pemberdayaan sarana prasarana yang ada di sekolah? 
7. Hubungan saling menguntungkan 
a. Bagaimana upaya warga sekolah dalam menciptakan kultur sekolah? 
8. Pendekatan fakta 
a. Bagaimanakah hasil kegiatan belajar mengajar yang ada di sekolah? 
9. Faktor-faktor pendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
10. Faktor-faktor penghambat tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
11. Upaya mengatasi hambatan tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 





Responden : Wakil Kepala Sekolah I 
Tanggal : 15 Desember 2016 
Tempat : SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta 
 
P = Peneliti 
N  = Narasumber 
 
Hasil Wawancara 
1. Berfokus pada pelanggan 
P : Bagaimana sistem manajemen mutu yang berfokus pada pelanggan? 
N : Sekolah menyesuaikan terhadap 8 prinsip ISO dimana apa yang kita sampaikan kita tulis, 
yang kita tulis kita sampaikan sesuai kedelapan prinsip tersebut 
P : Bagaimana aspek kegiatan pembelajaran yang berfokus kepada siswa? 
N : Siswa disekolah itu sebagai pelanggan, selain itu ada guru. Tetapi tujuan utama dari 
sekolah itu untuk mencerdaskan mendidik siswa atau bisa dikatakan siswa itu sebagai 
obyek dasar dalam pembelajaran kemudian guru sebagai fasilitator jadi kita sekolah 
berusaha sebaik mungkin untuk menyiapkan apa yang dibutuhkan siswa contohnya 
bahan belajar kita dari modul atau media lain yang menunjang kegiatan belajar, 
sehingga siswa sebagai obyek belajar bisa lebih fokus dengan pembelajaran di sekolah 
2. Kepemimpinan 
P : Bagaimana kepemimpinan Kepala Sekolah dalam proses pendidikan di sekolah? 
N : Sebenarnya semua Kepala Sekolah itu punya tujuan yang baik dan bagus dalam 
menjalankan tugasnya, hanya saja mungkin dari cara menyampaikannya, cara 
mengakomodasi, mencari solusi sehingga pemahaman guru juga berbeda, tetapi pada  
intinya sebenarnya bagus, terkadang ada guru yang kurang sepaham tetapi pada intinya 
sudah bagus. 
P : Bagaimana sekolah dalam menyiapkan tenaga pendidik yang berkompeten? 
N : Dengan mengikuti berbagai diklat, seminar, pelatihan yang medukung dan sesuai 
dengan bidang yang diajarkan oleh tenaga peddik 
P : Bagaimana komitmen Kepala Sekolah dalam kegiatan pendidikan di sekolah? 
N : Disini beliau selalu menegaskan kepada bawahannnya, bahwa pendidikan itu yang paling 
utama. Beliau juga sudah melakukan supervisi mas. 
3. Melibatkan semua orang 
P : Bagaimana sistem adminstrasi yang ada di sekolah? 
N : Untuk administrasi mulai dari pendaftaran sudah bisa menggunakan sistem online, selain 
itu untuk siswa bisa mengakses nilai rapot secara online lewat sams akademik yang ada 
di website sekolah. Dengan begitu wali murid juga dapat mengontrol hasil belajar 
anaknya. 
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P : Bagaimana pengelolaan pembiayaan sekolah setiap tahunnya untuk pengembangan 
fasilitas sekolah? 
N : Pengelolaan  sekolah baik kegiatan dan fasilitas semua dirancang sebelum 
dilaksanakannya. Sumber dana yang diperoleh telah tersusun dalam RABPS. 
P : Bagaimana sekolah untuk dapat menghasilkan pembelajaran yang bermutu? 
N : Pembelajaran yang baik itu jika semua siswa aktif dalam mengikuti pelajaran, aktif disini 
bukan rame atau bercanda dengan temannya tetapi aktif dapat berinteraksi dengan 
gurunya, setelah guru menjelaskan materi siswa ada yang bertanya, tetapi semua guru 
kan punya gaya mengajar sendiri-sendiri dan daya tangkap siswa pun juga berbeda-
beda yang jelas guru selalu berupaya memberikan yang terbaik untuk siswanya. 
4. Pendekatan proses 
P : Bagaimana perbaikan proses dan pengendalian proses dalam pembelajaran? 
N : Perbaikan proses dilakukan secara berkesinambungan atau berkala, misal setiap bulan, 
pertengahan semester dan ada yang setiap semester. Perbaikan proses melalui 
mekanisme proses pembelajaran dapat dianalisis kendalanya yang sedang dihadapi oleh 
guru maupun siswa sehingga dapa digunakan untuk memperbaiki proses pembelajaran. 
Sedangkan pengendalian proses contohnya saja seperti tadi, tidak ada jam kosong. Jadi 
siswa tetap mendapatkan hak belajarnya walaupun dengan guru piket. 
5. Perbaikan berkesinambungan 
P : Bagaimanakah peningkatan sarana dan prasarana dalam kegiatan KBM? 
N : Peningkatan sarana prasarana selalu menjadi bahan evaluasi setiap tahunnya, karena 
sekolah berusaha meningkatkan sarana prasarana sebagai pendukung proses belajar. 
Setiap kelas sekarang sudah terpasang proyektor semua tinggal memanfaatkannya saja.  
6. Pendekatan sistem 
P : Bagaimanakah pembelajaran berstandar yang ada di sekolah? 
N : Saat ini telah melaksanakan kurikulum 2013, dengan mengacu pada kurikulum terbaru 
tersebut. Jadi ya siap tidak siap, mau tidak mau guru dituntut untuk menyesuaikan ke 
kurikulum tersebut. 
P : Bagaimanakah proses pemberdayaan sumber daya yang ada di sekolah? 
N : Sumber daya di sekolah itu ada tiga mas, yang pertama sumber daya manusia yang 
meliputi program sekolah, kurikulum. Yang kedua sumber daya manusia yang meliputi 
kepala sekolah, guru, staf, siswa, wali murid, dan masyarakat yang memiliki keperdulian 
kepada sekolah, dan yang ketiga sumber daya fisik yang meliputi bangunan, ruangan, 
peralatan, alat peraga pendidikan… oiya ada satu lagi yaitu sumber daya keuangan yang 
meliputi keseluruhan dana pengelolaan sekolah. 
P : Bagaimanakah proses pemberdayaan sarana prasarana yang ada di sekolah? 
N : Sarana prasarana yang ada disekolah kita manfaatkan untuk kegiatan pembelajaran 
mas. Selain itu kita melatih para guru yang belum mahir menggunakan laptop agar 
mereka dapat menggunakan LCD proyektor dan laptop saat proses belajar mengajar. 
 
7. Hubungan saling menguntungkan 
P : Bagaimana upaya warga sekolah dalam menciptakan kultur sekolah? 
N : Di sekolah kan sudah ada peraturan tata tertib untuk siswa maupun guru, semua warga 
sekolah diwajibkan mematuhi peraturan tersebut, begitupun saya sendiri selain itu siswa 
harus santun terhadap guru. Sejauh ini sudah baik mas menurut saya. 
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8. Pendekatan fakta 
P : Bagaimanakah hasil kegiatan belajar mengajar yang ada di sekolah? 
N : Hasil kegiatan dapat dilihat dari prestasi belajar dikelas, perkembangan sikap dan bakat, 
serta prestasi dalam ajang perlombaan. 
 
9. P : Apa saja faktor pendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan siistem 
         manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
N : Faktor pendukung itu banyak mas, cuma yang kelihatan jelas itu terkait pengelolaan 
sumber daya. Termasuk guru siswa atau sarana prasarana. Sekolah menyiapkan sarana 
prasarana kebutuhan pembelajaran dan dikelola secara baik. 
 
10. P : Apa saja faktor penghambat tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
   manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
N : Saya kira karena belum semuanya guru paham tentang ini, kalau terkait siswa yak arena 
minat belajar siswa itu tergantung gaya mengajar guru, masing-masing guru itu berbeda 
dan masing-masing siswa juga berbeda tinggal bagaimana sikap guru dengan siswanya. 
 
11. P : Upaya mengatasi hambatan tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan system 
   manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
N : Sosialasi terkait sistem manajemen mutu berstandar ISO akan diadakan lebih intensif 
agar apa yang menjadi permasalahan saat ini pada guru dapat teratasi dan sasaran mutu 
dapat tercapai. 
  




Responden : Kajur TITL 
Tanggal : 15 Desember 2016 
Tempat : SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta 
 
P = Peneliti 
N  = Narasumber 
 
Hasil Wawancara 
1. Berfokus pada pelanggan 
P : Bagaimana sistem manajemen mutu yang berfokus pada pelanggan? 
N : Pelanggan yang dimaksud adalah siswa… Jadi dimana pihak sekolah berupaya 
semaksimal mungkin melayani siswanya dengan menyiapkan guru yang berkompeten, 
fasilitas yang memadahi yang bisa dimanfaatkan oleh siswa dalam menunjung proses 
belajar mengajar. 
P : Bagaimana aspek kegiatan pembelajaran yang berfokus kepada siswa? 
N : Guru sebagai pembimbing proses pembelajaran, dalam hal ini guru mengarahkan dan 
membimbing siswa agar aspek afektif, kognitif dan psikomotor yang ada pada siswa 
dapat tercapai dengan baik. 
2. Kepemimpinan 
P : Bagaimana kepemimpinan Kepala Sekolah dalam proses pendidikan di sekolah? 
N : Kepemimpinan kepala sekolah sangat penting karena seorang kepala sekolah harus jelih 
melihat kondisi sekolah. Apa saja yang perlu di kembangkan dan apa saja yang perlu di 
perbaiki untuk meningkatkan kualitas sekolah dan prestasi siswa. Selain jelih dalam 
manajemen, sikap dan moral yang baik kepala sekolah akan menjadikan seluruh jajaran 
di sekolah akan bekerja dengan nyaman dan penuh tanggung jawab. 
P : Bagaimana sekolah dalam menyiapkan tenaga pendidik yang berkompeten? 
N : Tentu tenaga pendidik yang ingin mengajar di sekolah harus dengan melaksanakan 
seleksi yang diadakan oleh dinas pendidikan daerah setempat, atau dengan menjadi 
guru honor yang diseleksi oleh sekolah yang bersangkutan. 
P : Bagaimana komitmen Kepala Sekolah dalam kegiatan pendidikan di sekolah? 
N : Beliau selalu mendampingi dan memastikan kegiatan pendidikan di sekolah berjalan 
dengan baik. 
3. Melibatkan semua orang 
P : Bagaimana sistem adminstrasi yang ada di sekolah? 
N : Tertata dengan baik, staff dan guru menjalankan aktivitas sekolah bekerjasama dengan 
baik. 
P : Bagaimana pengelolaan pembiayaan sekolah setiap tahunnya untuk pengembangan 
fasilitas sekolah? 
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N : Dilakukan secara terbuka, banyak yang dipaparkan dalam forum anggaran biaya maupun 
masih dalam rancangan anggaran biaya suatu kegiatan. 
P : Bagaimana sekolah untuk dapat menghasilkan pembelajaran yang bermutu? 
N : Sekolah terlebih dahulu merencanakan sasaran mutu yang ingin dicapai. Kemudian 
peran guru dalam hal ini sangat penting. Guru perlu menyajikan pembelajaran yang 
menarik dan menyenangkan bagi peserta didik, bertujuan agar terpenuhinya suatu 
kompetensi dan profesionalisme guru dalam mengajar. 
4. Pendekatan proses 
P : Bagaimana perbaikan proses dan pengendalian proses dalam pembelajaran? 
N : Tentu ada evaluasi disetiap bulannya dengan melibatkan seluruh elemen sekolah baik 
guru dan karyawan. 
5. Perbaikan berkesinambungan 
P : Bagaimanakah peningkatan sarana dan prasarana dalam kegiatan KBM? 
N : Peningkatan ada pada program kegiatan sekolah yang di rancang sebelumnya, jika ada 
hal yang perlu di tambahkan maka akan terealisasi di periode berikutnya. 
6. Pendekatan sistem 
P : Bagaimanakah pembelajaran berstandar yang ada di sekolah? 
N : Saat ini telah mengacu pada kurikulum 2013 didukung dengan guru tidak pernah 
meninggalkan kelas dengan tugas, tidak ada sswa yang membolos. 
P : Bagaimanakah proses pemberdayaan sumber daya yang ada di sekolah? 
N : Ada program pelatihan kepada guru, untuk tingkatan siswa ada program pengajian rutin 
setiap bulannya. 
P : Bagaimanakah proses pemberdayaan sarana prasarana yang ada di sekolah? 
N : Sarana seperti bengkel diperbolehkan untuk membuka usaha yang dikelola siswa, 
misalkan siswa mendapati setrika rusak terus dibawa ke sekolahan diperbaiki. Siswa 
mendapat ilmu dan uang sebagai bonus.  
 
7. Hubungan saling menguntungkan 
P : Bagaimana upaya warga sekolah dalam menciptakan kultur sekolah? 
N : Harus dilakukan sinergi antara kepala sekolah, guru, staff dan para siswa yang belajar 
di sekolah agar terjadi kerjasama yang baik, saling terbuka dan rasa saling menghargai. 
Ada 3S yang diterapkan di sekolah yaitu senyum, sapa, salam.  
 
8. Pendekatan fakta 
P : Bagaimanakah kegiatan belajar mengajar yang ada di sekolah? 
N : Disini tidak ada istilah memajukan jam pelajaran jika kosong, jadi missal ada jam 
pelajaran kosong pasti ada guru lain yang mengisi mas dan pulang tetap jam 14.15. 
 
9. P : Apa saja faktor pendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan siistem 
         manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
N : SDM guru yang berkualitas, sarana prasarana memadai dan penanaman karakter yang 
baik.  
 
10. P : Apa saja faktor penghambat tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
   manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
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N : Saat ini tidak terlalu bermasalah hanya saja tidak semuanya guru paham dengan konsep 
ini, diperlukan tanggung jawab besar guru dalam mengajar karena masih ada guru yang 
mudah marah karena siswanya, padahal yang diharapkan disiplin tegas bukan malah 
memarahi siswa. Hehe kalau saya cukup saya kasih teguran ada suruh menghadap ke 
saya. Kalau kita nyaman kepada siswa maka siswa akan menghargai kita. 
 
11. P : Upaya mengatasi hambatan tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan system 
   manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
N : Perlu diadakan pelatihan atau sosialisasi terkait sistem manajemen mutu. Agar semua 











Responden : Guru 
Tanggal : 15 Desember 2016 
Tempat : SMK Muhammadiyah 3 Yogyakarta 
 
P = Peneliti 
N  = Narasumber 
 
Hasil Wawancara 
1. Berfokus pada pelanggan 
P : Bagaimana sistem manajemen mutu yang berfokus pada pelanggan? 
N : Sebuah pelayanan yang bermuara kepada siswa. Pelanggan utama di sekolah itu siswa 
jadi ya apa yang dikerjakan, dilakukan oleh sekolah sejatinya untuk siswa mulai dari 
pelayanan administrasi hingga proses belajar mengajar. Sekolah hanya fasilitator untuk 
belajar siswa. 
P : Bagaimana aspek kegiatan pembelajaran yang berfokus kepada siswa? 
N : Aspek yang mementingkan siswanya memperolah hak belajarnya mulai dari pelayanan 
hingga sarana untuk proses belajar siswa di kelas, misalnya kebutuhan praktik harus 
terpenuhi atau penggunaan media belajar bisa komputer ataupun layar proyektor. 
2. Kepemimpinan 
P : Bagaimana kepemimpinan Kepala Sekolah dalam proses pendidikan di sekolah? 
N : Kepala sekolah berperan sebagai pemimpin bagi seluruh warga sekolah. Kepalas sekolah 
bertugas mengayomi, mengawasi dan membimbing guru maupun tenaga kependidikan 
di sekolah. Kepala sekolah punya kebijakan yang telah kita sepakati bersama contoh 
kecilnya jangan sampai ada guru yang terlambat, jika siswa datang jam 7 kita juga harus 
datang lebih awal, bagaimana kita melayani siswa jika kita terlambat. 
P : Bagaimana sekolah dalam menyiapkan tenaga pendidik yang berkompeten? 
N : Ada beberapa guru diikutkan pelatihan sesuai bidangnya guna mendapatkan 
pengalaman serta mengembangkan kompetensi guru. 
P : Bagaimana komitmen Kepala Sekolah dalam kegiatan pendidikan di sekolah? 
N : Sebagai pemimpin, kepala sekolah memiliki tanggung jawab untuk mengembangkan 
staf, kurikulum, dan pelaksanaan pendidikan di sekolah. Disinilah komitmen kepala 
sekolah tergantung kepada kemapuan mereka bekerjasama dengan guru dan staf, serta 
kemampuannya mengendalikan semuanya. 
3. Melibatkan semua orang 
P : Bagaimana sistem adminstrasi yang ada di sekolah? 
N : Untuk administrasi di sekolah seperti TU berjalan dengan baik, didukung dengan 
perlengkapan yang memadahi. 
P : Bagaimana pengelolaan pembiayaan sekolah setiap tahunnya untuk pengembangan 
fasilitas sekolah? 
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N : Setahu saya pembiayaan setiap tahun sudah ada anggaran belanja mas, jadi ada 
evaluasi terkait kebutuhan sekolah terus dimasukin ke rencana kebutuhan lalu 
dianggarkan agar di tahun berikutnya terpenuhi.  
P : Bagaimana sekolah untuk dapat menghasilkan pembelajaran yang bermutu? 
N : Sekolah telah menyiapkan tenaga pendidik yang professional karena guru mempunyai 
peran yang sangat strategis dalam pembentukan pengetahuan, ketrampilan, dan 
karakter peserta didik. Oleh karena itu guru yang professional akan melaksanakan 
tugasnya secara professional sehingga menghasilkan pembelajaran/tamatan yang 
bermutu.  
4. Pendekatan proses 
P : Bagaimana perbaikan proses dan pengendalian proses dalam pembelajaran? 
N : Disini ada guru piket, sehingga apabila ada jam kosong ada yang mengisi dengan 
memberi tugas yang telah disiapkan oleh guru yang tidak masuk sehingga proses 
pembelajaran tetap dapat dilaksanakan dan terkendali sebagaimana yang diharapakan. 
Disini juga tidak bisa memajukan jam kosong.  
5. Perbaikan berkesinambungan 
P : Bagaimanakah peningkatan sarana dan prasarana dalam kegiatan KBM? 
N : Sekolah telah menyediakan laptop bagi guru untuk mengajar serta seluruh kelas teori 
sudah terpasang proyektor semua. 
6. Pendekatan sistem 
P : Bagaimanakah pembelajaran berstandar yang ada di sekolah? 
N : Pembelajaran berstandar itu kan berpatok pada kurikulum yang berlaku saat ini. 
Sekarang sudah bukan KTSP lagi tetapi kurikulum 2013. Pada kurikulum sekarang guru 
dituntut professional dalam mengajar dengan memiliki 4 kompetensi yaitu pedagogis, 
kepribadian, sosial dan professional.  
P : Bagaimanakah proses pemberdayaan sumber daya yang ada di sekolah? 
N : Pemberdayaan sumber daya untuk guru diikutkan pelatihan agar lebih berkompeten 
dalam mengajar, sedangkan untuk siswa diikutkan lomba bagi siswa yang mempunyai 
bakat terkait mapel atau keahlian lainnya bisa olahraga atau lomba kompetensi. 
P : Bagaimanakah proses pemberdayaan sarana prasarana yang ada di sekolah? 
N : Saya rasa sarana prasarana disini sudah tercukupi seperti sarana ruang kelas, ruang 
praktik, ruang uks, sarana olahraga, masjid, perpus, ruang guru, lab komputer juga. 
 
7. Hubungan saling menguntungkan 
P : Bagaimana upaya warga sekolah dalam menciptakan kultur sekolah? 
N : Untuk menciptakan kultur sekolah guru, staff, maupun karyawan tidak bosan untuk 
mengingatkan kepada siswa yang berkelakuan kurang baik. Selain itu siswa juga selalu 
diingatkan ketika upacara bendera dan disampaikan langsung oleh Pembina upacara. 
 
8. Pendekatan fakta 
P : Bagaimanakah hasil kegiatan belajar mengajar yang ada di sekolah? 
N : Proses belajar mengajar disini dibagi dua blok, ada blok praktik ada blok teori juga. 
Untuk Blok praktek Mapel teori yang ada hanya mapel yang diujikan waktu ujian nasional 
selain itu mapel produktif, untuk blok teori ya semua mapel teori termasuk keagamaan 
selain mapel produktif. 
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9. P : Apa saja faktor pendukung tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan siistem 
         manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
N : Menurut saya faktor pendukung nya itu adalah guru, karena guru itu orang pertama 
yang menghadapi siswa, berhadapan langsung dengan siswa, berkomunikasi langsung. 
Siswa juga kalau mengeluh juga terhadap guru. Prestasi belajar siswa juga dipengaruhi 
dengan gaya mengajar guru, bagaimana cara guru mengendalikan siswa nya melayani 
siswanya dikelas, menerima keluhan dari siswanya. Dari itu semua tetapi guru harus 
benar-benar professional, karena masih ada guru yang kolot mas. Selain dari guru juga 
didukung fasilitas sarana prasarana yang memadahi dan pelayanan sekolah dari 
administrasi, BK, dll. 
 
10. P : Apa saja faktor penghambat tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem 
   manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
N : Sebenarnya yang menghambat itu dari siswa sendiri mas, kadang ada yang ngeyel 
ditegur malah nantang, kadang ada yang nyepelein guru juga. Tetapi dari itu semua 
tidak bisa langsung menyalahkan siswanya. Mungkin siswa berbuat seperti itu karena 
siswa tidak suka dengan perilaku guru atau gaya mengajar guru, komunikasi guru 
dengan siswanya. Ibaratnya ada aksi ada reaksi. Aksi itu guru dan siswa reaksi.  
 
11. P : Upaya mengatasi hambatan tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan system 
   manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008? 
N : Guru harus berbesar hati untuk berintropeksi diri lalu merubah perilakunya agar dapat 
disenangi oleh para siswanya. Selain itu perlu diadakan pelatihan bagi guru agar sesuai 
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Lampiran 14. Surat Permohonan Validasi I 
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Lampiran 15. Surat Permohonan Validasi II 
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